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Abstrak. Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji hubungan-hubungan antar variabel dalam memprediksi 
penggunaan aktual inovasi jasa. Variabel-variabel dalam penelitian ini adalah pengaruh resistensi terhadap 
perubahan, nilai yang dirasakan, sikap terhadap inovasi jasa, niat untuk menggunakan inovasi jasa, dan 
kepribadian inovatif. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan kuesioner 
dengan metode non-probabilitas sampling. Jumlah responden adalah sebanyak 212 responden. Data kemudian 
dianalisa dengan Structural Equation Modeling (SEM). Hasil menunjukkan bahwa tiga dari lima hipotesis 
didukung. Ketiga hipotesis tersebut adalah niat merupakan prediktor yang signifikan terhadap penggunaan inovasi 
jasa.  Niat itu sendiri juga dipengaruhi oleh sikap terhadap inovasi jasa. Nilai yang dirasakan merupakan prediktor 
yang signifikan atas sikap terhadap inovasi jasa. Akan tetapi, hasil penelitian menunjukkan bahwa resistensi 
terhadap perubahan dan kepribadian inovatif  bukan merupakan prediktor yang signifikan terhadap niat untuk 
menggunakan inovasi jasa. Penelitian ini juga memberikan keterbatasan dan saran untuk penelitian selanjutnya. 
Kata kunci: transportasi, penggunaan aktual, E-toll card, inovasi jasa, SEM
Abstract. The purpose of  this study is to examine the relationships between variables in predicting the actual use of  
innovation services. The variables in this study include resistance to change, perceived value, attitude towards innovation 
services, the intention to use the innovation services, and innovative personality. Data collection techniques in this study 
conducted by questionnaire with non-probability sampling method. The number of  respondents was 212 respondents. 
Data was then analyzed by Structural Equation Modeling (SEM). Results showed that three out of  five hypotheses are 
supported. Those hypotheses include the intention of  a significant predictor of  the use of  innovation services. Intention 
itself  is also influenced by the attitude towards innovation services. The perceived value is a significant predictor of  the 
attitude towards innovation services. However, the results showed that the resistance to change and innovative personality 
is not a significant predictor of  the intention to use the innovation services. This study also provides research limitations 
and suggestions for further research.
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Pemahaman akan E-toll Card adalah penting di 
dalam memberikan solusi terhadap masalah 
kemacetan yang khususnya terjadi di Jakarta.
2.    Pengembangan Hipotesis
2.1. Inovasi Jasa dan Technology Acceptance Model 
(TAM)
Inovasi jasa adalah kreasi dari jasa untuk 
menawarkan sesuatu yang baru dalam bisnis 
(Ahmed dan Shepherd, 2010). Inovasi jasa 
perlu dilakukan secara berkelanjutan dengan 
t u j u a n  a g a r  p e r u s a h a a n  d a p a t   
mengembangkan usahanya dan bertahan dari 
tekanan kompetisi yang dihadapi (Chesbrough, 
2010). Pengembangan atau peningkatan pada 
jasa yang ditawarkan perusahaan kepada 
pelanggan sangat dipengaruhi oleh peran 
teknologi (Daft, 2011). Untuk memahami 
adopsi teknologi atau inovasi oleh pelanggan, 
technology acceptance model (selanjutnya disebut 
TAM) merupakan salah satu teori yang sering 
digunakan di dalam penelitian sosial (Suki, 
2011; Suki  dan Suki, 2011).
T A M  a d a l a h  s e b u a h  t e o r i  y a n g  
menggambarkan perilaku individual dalam 
mengadopsi teknologi (Surendran, 2012). 
Secara spesifik, TAM dikembangkan dengan 
berlandaskan pada theory of  reasoned action dan 
theory of  planned behaviour (Kim dan Crowston, 
2011). Rotchamekitumai dan Speece (2009) 
menunjukkan bahwa terdapat dua variabel 
yang menentukan perilaku dalam mengadopsi 
teknologi dalam TAM, yaitu kegunaan yang 
dirasakan (perceived usefullness) dan kemudahan 
(perceived ease of  use). Lebih lanjut, kedua variabel 
tersebut mempengaruhi sikap, niat, dan 
penggunaan aktual inovasi jasa (Surendran, 
2012).
2.2. Penggunaan Aktual Inovasi Jasa
Penggunaan aktual didefinisikan sebagai 
frekuensi pelanggan dalam menggunakan 
obyek terkait dan jumlah penggunaan 
pelanggan dalam periode waktu tertentu (Wu 
dan Wang, 2005). Penggunaan aktual suatu 
inovasi dipengaruhi oleh niat seseorang untuk 
mengadopsi inovasi tersebut (Davis, 1989). 
Lebih lanjut, dimana niat seseorang untuk 
mengadopsi inovasi dipengaruhi oleh sikap 
terhadap inovasi. Penelitian-penelitian juga 
telah menemukan variabel lain yang 
mempengaruhi penggunaan aktual,misalnya 
resistensi terhadap perubahan dan kepribadian 
inovatif. 
Resistensi terhadap perubahan merupakan 
salah satu prediktor dari penggunaan aktual 
suatu obyek (Bhattacherjee dan Hikmet, 2007). 
Dapat dikatakan bahwa semakin tinggi 
resistensi terhadap perubahan seseorang maka 
semakin rendah penggunaan aktual seseorang. 
Penggunaan inovasi juga dipengaruhi oleh 
kepribadian inovatif (Crittin et al., 2000). Selain 
resistensi dan kepribadian inovatif, salah satu 
prediktor utama dari penggunaan inovasi 
adalah variabel niat untuk menggunakan 
inovasi. Penelitian yang dilakukan oleh Ju et al. 
(2007), Jahangir dan Begum (2008), serta Katos 
(2012) mendukung bahwa niat adalah variabel 
yang  terkuat  da lam mempeng ar uh i  
penggunaan aktual inovasi. 
2.3. Niat Untuk Menggunakan Inovasi Jasa
Niat adalah tujuan yang kuat, yang disertai 
dengan tekad untuk menghasilkan atau 
mendapatkan suatu hasil yang diinginkan 
(Dyer, 2010). Theory of  reasoned Action (TRA) 
merupakan salah satu teori utama yang 
menjelaskan hubungan antara niat dan 
perilaku. Dalam TRA ditunjukkan bahwa sikap 
memiliki pengaruh paling besar terhadap niat 
berperilaku. Lebih lanjut, semakin seseorang 
memiliki sikap positif  kepada suatu aksi, maka 
akan semakin berniat seseorang melakukan 
aksi tersebut. Lebih lanjut, sikap dipengaruhi 
oleh kepercayaan mengenai konsekuensi dari 
suatu aksi dan evaluasi dari konsekuensi dari 
suatu aksi (Schiffman et al., 2010).Variabel 
penentu kedua adalah norma subjektif. Norma 
subjektif  dapat diukur melalui perasaan 
pelanggan mengenai sesuatu yang memiliki 
relevansi dengan orang-orang yang ada di 
dalam lingkungannya (keluarga, teman, rekan 
kerja). 
1.    Pendahuluan
Kemacetan merupakan salah satu fenomena 
perkotaan, khususnya di kota besar. Jumlah 
pertumbuhan kendaraan di kota besar seperti 
DKI Jakarta terus meningkat setiap tahunnya. 
Akan tetapi, pertumbuhan kendaraan ini tidak 
diikuti oleh pertumbuhan fasilitas jalan. 
Akibatnya, kemacetan merupakan rutinitas 
warga kota besar. Untuk mengatasi masalah 
kemacetan, PT.Jasa Marga sebagai perusahaan 
penyedia layanan jalan bebas hambatan 
meluncurkan produk inovatif pada tahun 2009 
untuk mengatasi kemacetan di gerbang tol yaitu 
Electronic Toll Card (Jasa Marga, 2010). 
Kartu ini diharapkan dapat membantu 
mengurangi waktu antrian pembayaran tol, 
yang biasanya durasi transaksi sekitar 6 – 7 
detik menjadi hanya 3 – 4 detik. Akan tetapi, 
transaksi dengan menggunakan E-toll card baru 
sekitar 12% (Fauzan, 2014). Dalam kaitannya 
dengan penelitian sosial, masih sedikit 
penelitian mengenai perilaku pelanggan dalam 
mengadopsi inovasi jasa kartu transaksi yang 
d i l a k u k a n  d i  I n d o n e s i a  m e m b u a t  
permasalahan ini perlu untuk diteliti lebih 
lanjut (Tabel 1). Dengan mengacu kepada 
permasalahan tersebut, penelitian ini dilakukan 
untuk meneliti lebih lanjut mengenai perilaku 
konsumen dalam  mengadopsi inovasi E-toll 
Card.
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Peneliti (tahun) Lokasi penelitian Obyek penelitian 
Lee (2012) Taiwan Inovasi teknologi kartu transaksi 
Suki (2011) Malaysia Inovasi teknologi telepon seluler 
Suki dan Suki (2011) Malaysia Inovasi teknologi telepon seluler 
Shroff et al. (2011) Hong Kong Inovasi teknologi pendidikan 
Lee, Correto, dan Lee (2010) Republik Korea Selatan Inovasi teknologi pendidikan 
Sedana dan Wijaya (2010) Indonesia  Inovasi teknologi pendidikan 
Chatzoglou et al. (2010) Yunani Inovasi teknologi komputer 
Teo (2009) Singapura Inovasi teknologi pendidikan 
Wang dan pho (2009) Vietnam Inovasi perbankan online 
Teo, Luang, dan Sing (2008) Malaysia dan Singapura Inovasi teknologi pendidikan 
Jahangir dan Begum (2008) Banglades Inovasi perbankan online 
Baker-Eveleth dan Stone (2008) Amerika Serikat Inovasi teknologi komputer 
 
Tabel 1. Penelitian penggunaan aktual inovasi
Penelitian ini layak untuk dilakukan dengan 
adanya 3 alasan utama. Pertama, penelitian ini 
d a p a t  m e m b e r i k a n  p e n g e m b a n g a n  
p e n g e t a h u a n  y a n g  s e s u a i  d e n g a n  
perkembangan zaman. Menurut Shaughnessy 
et al. (2009), tidak ada teori yang sempurna 
karena selalu ada perkembangan yang terjadi di 
dunia ilmu pengetahuan. Sehingga penelitian-
penelitian baru dianggap perlu untuk 
dilakukan. Oleh karena itu studi ini dilakukan 
untuk memberikan pengetahuan baru yang 
disesuaikan dengan perubahan data yang 
terjadi. Kedua, dalam penelitian ini dilakukan 
pengembangan dan pengujian model. Model 
dalam penelitian ini dikembangkan dengan 
melakukan tinjauan literatur penelitian-
pene l i t i an  s ebe lumnya .  Pen t ingnya  
pengembangan dan pengujian model 
penelitian telah didukung oleh Shaughnessy et 
al. (2009). Lebih lanjut, Shaughnessy et al. 
(2009) mengatakan bahwa fungsi dari model 
penelitian adalah untuk membentuk suatu 
pengetahuan empiris dan untuk memberikan 
arahan kepada penelitian. Berdasarkan 
pernyataan tersebut, penelitian ini dilakukan 
untuk membuat model dan menguji model 
tersebut. Sehingga dapat dilihat manfaat dari 
penelitian ini terhadap dunia ilmu pengetahuan 
dan penelitian selanjutnya. Ketiga, penelitian 
ini dilakukan dengan harapan dapat 
memberikan masukan kepada PT.Jasa Marga 
dalam menghadapi masalah yang terjadi. Hasil 
dari penelitian ini diharapkan dapat membantu 
perusahaan dalam memahami perilaku 
pelanggan terhadap penggunaan E-toll Card di 
wilayah DKI Jakarta.
Pemahaman akan E-toll Card adalah penting di 
dalam memberikan solusi terhadap masalah 
kemacetan yang khususnya terjadi di Jakarta.
2.    Pengembangan Hipotesis
2.1. Inovasi Jasa dan Technology Acceptance Model 
(TAM)
Inovasi jasa adalah kreasi dari jasa untuk 
menawarkan sesuatu yang baru dalam bisnis 
(Ahmed dan Shepherd, 2010). Inovasi jasa 
perlu dilakukan secara berkelanjutan dengan 
t u j u a n  a g a r  p e r u s a h a a n  d a p a t   
mengembangkan usahanya dan bertahan dari 
tekanan kompetisi yang dihadapi (Chesbrough, 
2010). Pengembangan atau peningkatan pada 
jasa yang ditawarkan perusahaan kepada 
pelanggan sangat dipengaruhi oleh peran 
teknologi (Daft, 2011). Untuk memahami 
adopsi teknologi atau inovasi oleh pelanggan, 
technology acceptance model (selanjutnya disebut 
TAM) merupakan salah satu teori yang sering 
digunakan di dalam penelitian sosial (Suki, 
2011; Suki  dan Suki, 2011).
T A M  a d a l a h  s e b u a h  t e o r i  y a n g  
menggambarkan perilaku individual dalam 
mengadopsi teknologi (Surendran, 2012). 
Secara spesifik, TAM dikembangkan dengan 
berlandaskan pada theory of  reasoned action dan 
theory of  planned behaviour (Kim dan Crowston, 
2011). Rotchamekitumai dan Speece (2009) 
menunjukkan bahwa terdapat dua variabel 
yang menentukan perilaku dalam mengadopsi 
teknologi dalam TAM, yaitu kegunaan yang 
dirasakan (perceived usefullness) dan kemudahan 
(perceived ease of  use). Lebih lanjut, kedua variabel 
tersebut mempengaruhi sikap, niat, dan 
penggunaan aktual inovasi jasa (Surendran, 
2012).
2.2. Penggunaan Aktual Inovasi Jasa
Penggunaan aktual didefinisikan sebagai 
frekuensi pelanggan dalam menggunakan 
obyek terkait dan jumlah penggunaan 
pelanggan dalam periode waktu tertentu (Wu 
dan Wang, 2005). Penggunaan aktual suatu 
inovasi dipengaruhi oleh niat seseorang untuk 
mengadopsi inovasi tersebut (Davis, 1989). 
Lebih lanjut, dimana niat seseorang untuk 
mengadopsi inovasi dipengaruhi oleh sikap 
terhadap inovasi. Penelitian-penelitian juga 
telah menemukan variabel lain yang 
mempengaruhi penggunaan aktual,misalnya 
resistensi terhadap perubahan dan kepribadian 
inovatif. 
Resistensi terhadap perubahan merupakan 
salah satu prediktor dari penggunaan aktual 
suatu obyek (Bhattacherjee dan Hikmet, 2007). 
Dapat dikatakan bahwa semakin tinggi 
resistensi terhadap perubahan seseorang maka 
semakin rendah penggunaan aktual seseorang. 
Penggunaan inovasi juga dipengaruhi oleh 
kepribadian inovatif (Crittin et al., 2000). Selain 
resistensi dan kepribadian inovatif, salah satu 
prediktor utama dari penggunaan inovasi 
adalah variabel niat untuk menggunakan 
inovasi. Penelitian yang dilakukan oleh Ju et al. 
(2007), Jahangir dan Begum (2008), serta Katos 
(2012) mendukung bahwa niat adalah variabel 
yang  terkuat  da lam mempeng ar uh i  
penggunaan aktual inovasi. 
2.3. Niat Untuk Menggunakan Inovasi Jasa
Niat adalah tujuan yang kuat, yang disertai 
dengan tekad untuk menghasilkan atau 
mendapatkan suatu hasil yang diinginkan 
(Dyer, 2010). Theory of  reasoned Action (TRA) 
merupakan salah satu teori utama yang 
menjelaskan hubungan antara niat dan 
perilaku. Dalam TRA ditunjukkan bahwa sikap 
memiliki pengaruh paling besar terhadap niat 
berperilaku. Lebih lanjut, semakin seseorang 
memiliki sikap positif  kepada suatu aksi, maka 
akan semakin berniat seseorang melakukan 
aksi tersebut. Lebih lanjut, sikap dipengaruhi 
oleh kepercayaan mengenai konsekuensi dari 
suatu aksi dan evaluasi dari konsekuensi dari 
suatu aksi (Schiffman et al., 2010).Variabel 
penentu kedua adalah norma subjektif. Norma 
subjektif  dapat diukur melalui perasaan 
pelanggan mengenai sesuatu yang memiliki 
relevansi dengan orang-orang yang ada di 
dalam lingkungannya (keluarga, teman, rekan 
kerja). 
1.    Pendahuluan
Kemacetan merupakan salah satu fenomena 
perkotaan, khususnya di kota besar. Jumlah 
pertumbuhan kendaraan di kota besar seperti 
DKI Jakarta terus meningkat setiap tahunnya. 
Akan tetapi, pertumbuhan kendaraan ini tidak 
diikuti oleh pertumbuhan fasilitas jalan. 
Akibatnya, kemacetan merupakan rutinitas 
warga kota besar. Untuk mengatasi masalah 
kemacetan, PT.Jasa Marga sebagai perusahaan 
penyedia layanan jalan bebas hambatan 
meluncurkan produk inovatif pada tahun 2009 
untuk mengatasi kemacetan di gerbang tol yaitu 
Electronic Toll Card (Jasa Marga, 2010). 
Kartu ini diharapkan dapat membantu 
mengurangi waktu antrian pembayaran tol, 
yang biasanya durasi transaksi sekitar 6 – 7 
detik menjadi hanya 3 – 4 detik. Akan tetapi, 
transaksi dengan menggunakan E-toll card baru 
sekitar 12% (Fauzan, 2014). Dalam kaitannya 
dengan penelitian sosial, masih sedikit 
penelitian mengenai perilaku pelanggan dalam 
mengadopsi inovasi jasa kartu transaksi yang 
d i l a k u k a n  d i  I n d o n e s i a  m e m b u a t  
permasalahan ini perlu untuk diteliti lebih 
lanjut (Tabel 1). Dengan mengacu kepada 
permasalahan tersebut, penelitian ini dilakukan 
untuk meneliti lebih lanjut mengenai perilaku 
konsumen dalam  mengadopsi inovasi E-toll 
Card.
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Tabel 1. Penelitian penggunaan aktual inovasi
Penelitian ini layak untuk dilakukan dengan 
adanya 3 alasan utama. Pertama, penelitian ini 
d a p a t  m e m b e r i k a n  p e n g e m b a n g a n  
p e n g e t a h u a n  y a n g  s e s u a i  d e n g a n  
perkembangan zaman. Menurut Shaughnessy 
et al. (2009), tidak ada teori yang sempurna 
karena selalu ada perkembangan yang terjadi di 
dunia ilmu pengetahuan. Sehingga penelitian-
penelitian baru dianggap perlu untuk 
dilakukan. Oleh karena itu studi ini dilakukan 
untuk memberikan pengetahuan baru yang 
disesuaikan dengan perubahan data yang 
terjadi. Kedua, dalam penelitian ini dilakukan 
pengembangan dan pengujian model. Model 
dalam penelitian ini dikembangkan dengan 
melakukan tinjauan literatur penelitian-
pene l i t i an  s ebe lumnya .  Pen t ingnya  
pengembangan dan pengujian model 
penelitian telah didukung oleh Shaughnessy et 
al. (2009). Lebih lanjut, Shaughnessy et al. 
(2009) mengatakan bahwa fungsi dari model 
penelitian adalah untuk membentuk suatu 
pengetahuan empiris dan untuk memberikan 
arahan kepada penelitian. Berdasarkan 
pernyataan tersebut, penelitian ini dilakukan 
untuk membuat model dan menguji model 
tersebut. Sehingga dapat dilihat manfaat dari 
penelitian ini terhadap dunia ilmu pengetahuan 
dan penelitian selanjutnya. Ketiga, penelitian 
ini dilakukan dengan harapan dapat 
memberikan masukan kepada PT.Jasa Marga 
dalam menghadapi masalah yang terjadi. Hasil 
dari penelitian ini diharapkan dapat membantu 
perusahaan dalam memahami perilaku 
pelanggan terhadap penggunaan E-toll Card di 
wilayah DKI Jakarta.
2.6. Sikap Terhadap Inovasi Jasa
Sikap adalah kecenderungan belajar seseorang 
untuk berperilaku dengan cara yang konsisten 
terhadap suatu obyek (Schiffman, et al., 
2010).Sikap adalah faktor yang paling 
berpengaruh terhadap niat untuk membeli 
suatu produk (Schiffman et al., 2010). Karena 
itu, sikap menjadi hal yang penting untuk 
pemasar dalam mempengaruhi pelanggan 
untuk berniat menggunakan suatu produk. 
Dalam penelitian sosial,  theory of  reasoned action 
(TRA) umum digunakan untuk memahami 
sikap. Pada awalnya, sikap dalam TRA 
dinyatakan sebagai Ao (attitude toward object) 
yaitu sikap terhadap obyek. Ao adalah sikap 
seorang pelanggan terhadap obyek yang 
dihasilkan dari evaluasi pelanggan terhadap 
suatu obyek dan keyakinan yang dianut oleh 
pelanggan terhadap obyek tersebut.  
Penggunaan sikap yang berlandaskan sikap 
pelanggan terhadap obyek dianggap belum 
tentu berguna karena sikap positif  seseorang 
terhadap suatu obyek belum tentu diikuti 
dengan tindakan pembelian. Oleh karena itu, 
variabel sikap terhadap obyek (Ao) dirubah 
menjadi sikap terhadap perilaku Ab (attitude 
toward behavior). Ab adalah sikap seorang 
pelanggan terhadap obyek yang disertai 
keinginan membeli seseorang (Forgas et al., 
2010). 
Memahami sikap pelanggan adalah penting 
karena pelanggan yang memiliki sikap positif  
terhadap suatu obyek akan mendorong 
pelanggan memiliki niat untuk berperilaku 
terhadap obyek tersebut (Schiffman et al., 
2010). Dalam kaitannya dengan inovasi jasa, 
mengembangkan sikap positif  konsumen 
terhadap suatu obyek inovasi baru adalah 
penting agar pelanggan berniat menggunakan 
jasa yang baru (Lee, 2012). 
2.7. Kepribadian Inovatif
Kepribadian inovatif  adalah kecenderungan 
dan keinginan seseorang untuk mencoba dan 
menggunakan sebuah teknologi atau inovasi 
(Prasad, 1998 dalam, Aharony, 2012). Individu 
yang memiliki kepribadian inovatif tinggi, akan 
lebih cenderung memiliki keyakinan  
positif  terhadap suatu inovasi dibandingkan 
dengan individu yang memiliki kepribadian 
inovatif  rendah (Aharony, 2012). Seseorang 
yang masuk kategori orang yang memiliki 
kepribadian inovatif  cenderung berada pada 
kategori inovator dan pengadopsi dini (Lee dan 
Ishii, 2009). Lebih lanjut, orang yang memiliki 
kepribadian invovatif  tinggi akan memiliki 
persepsi yang positif  mengenai teknologi dan 
persepsi yang positif  mengenai penerimaan 
teknologi .  Seseorang yang memil iki  
kepribadian inovatif  cenderung lebih cepat 
menerima suatu opini/hal baru, perubahan, 
dan lebih tahan terhadap situasi yang sifatnya 
tidak pasti dan terhadap resiko yang akan 
muncul (Iskander, 2008; Lee dan Ishii, 2009). 
2.8. Model Penelitian dan Hipotesis
Mode l  pene l i t i an  pada  Gambar  1  
dikembangkan dari teori dan hasil penelitian-
penelitian sebelumnya. Hipotesis yang 
memperlihatkan Hubungan antara variabel-
variabel dalam model penelitian didasarkan 
dari penelitian-penelitian sebelumnya yang 
mendukung hubungan-hubungan tersebut. 
2.8.1. Niat Untuk Menggunakan Inovasi Jasa dan 
Penggunaan Aktual Inovasi Jasa
Niat merupakan indikasi kesiapan individu 
untuk melakukan perilaku tertentu (Šumak et 
al., 2011). Lebih lanjut, niat diasumsikan 
sebagai faktor anteseden dari perilaku. 
Penelitian sebelumnya juga menunjukkan 
bahwa niat berpengaruh pada penggunaan 
aktual layanan perbankan internet (Yousafzai 
& Yani-de-Soriano, 2012; Yousafzai dan Yani-
de-Soriano, 2011), transaksi online (Katos, 
2012), metode pertanyaan basis internet (Deng 
et al., 2011), pendidikan elektronik (Alenezi et 
al., 2011), sistem pemerintahan online 
(Sambasivan et al., 2010), penggunaan aktual 
komputer (Chatzoglou et al., 2010), layanan 
kesehatan (Bhattacherjee dan Hikmet, 2007). 
Dengan demikian terbentuklah hipotesis 
pertama dalam penelitian ini yaitu:
H :  Ada hubungan positif  antara niat untuk 
1
menggunakan inovasi jasa dan penggunaan 
aktual inovasi jasa.
Dengan mengetahui hal tersebut, dapat 
diketahui apakah orang tersebut merasa perlu 
atau tidak perlu melakukan sesuatu yang sama 
dengan orang-orang di lingkungannya 
(Schiffman et al., 2010). Norma subjektif  
dipengaruhi oleh kepercayaan normatif  dan 
motivasi untuk mengikuti (Schiffman et al., 
2010). Selain kedua faktor tersebut, penelitian-
penelitian sebelumnya telah menggunakan 
faktor-faktor lain dalam pengaplikasian TRA. 
Salah satu faktor yang muncul dalam 
mempengaruhi niat pelanggan adalah 
resistensi terhadap perubahan (Guo et al., 2012; 
Sargent et al., 2012; Oreg dan Belson, 2011; 
Bhattacherjee dan Hikmet, 2007; Klaus et al., 
2007).
2.4. Resistensi Terhadap Perubahan
Resistensi terhadap perubahan adalah suatu 
bentuk dari perilaku yang menghalangi 
seseorang dari perubahan baik yang nyata 
maupun tidak nyata (Lewin, 1947 dalam 
Swilley, 2010). Erwin dan Garman (2010) 
menunjukkan bahwa pemahaman mengenai 
resistensi terhadap perubahan penting untuk 
dipahami, karena, resistensi terhadap 
perubahan telah menjadi alasan kegagalan 
seseorang dalam mengimplementasikan dan 
mengadopsi inovasi (Erwin dan Garman, 
2010). Lebih lanjut, resistensi terhadap 
perubahan dianggap sebagai “inhibitor” atau 
suatu faktor yang mencegah (Guo et al., 2012). 
Dengan kata lain, semakin tinggi faktor 
pencegah tersebut, maka semakin rendah 
keinginan orang tersebut untuk melakukan 
sesuatu. 
Memahami resistensi terhadap perubahan 
berkaitan erat dengan memahami alasan-alasan 
seseorang menolak perubahan (Sargent et al., 
2012). Alasan-alasan tersebut akan membantu 
dalam mengidentifikasi mengapa seseorang 
lebih rentan untuk mengimplementasikan dan 
mengadopsi inovasi dibandingkan dengan 
orang lain (Oreg et al., 2005, dalam Sargent et al., 
2012). Dapat dikatakan bahwa semakin tinggi 
seseorang memiliki tingkat resistensi terhadap 
perubahan, semakin rendah niat seseorang 
dalam mengadopsi inovasi (Guo et al., 2012). 
Lebih lanjut, saat seseorang memiliki resistensi 
terhadap perubahan, orang tersebut akan 
berpikir bahwa kebiasaannya sehari-hari lebih 
baik daripada kebiasaan baru tersebut. 	
2.5. Nilai Yang Dirasakan
Nilai yang dirasakan didefinisikan sebagai 
penilaian keseluruhan konsumen dari 
kegunaan produk berdasarkan persepsi tentang 
apa yang diterima dan apa yang diberikan 
(Zeithaml, 1988, 14). Nilai yang dirasakan 
adalah penting untuk diteliti karena perusahaan 
perlu untuk memperhatikan variabel nilai yang 
dirasakan untuk meraih kepuasan pelanggan. 
Lebih lanjut, semakin rendah nilai yang 
dirasakan oleh pelanggan dari suatu produk, 
maka pelanggan akan cenderung membeli 
produk dari pesaing perusahaan untuk 
mendapatkan nilai yang dirasakan tersebut. 
Ada empat kategori nilai dari suatu produk 
yang dapat dirasakan pelanggan yaitu nilai 
fungsional, nilai emosional, nilai sosial, nilai 
dan epistemis (Devashish, 2011). Nilai 
fungsional adalah sebagai kegunaan yang 
dirasakan yang didapatkan dari kapasitas 
alternatif  fungsional, kegunaan, atau performa 
fisik suatu produk. Sedangkan nilai emosional 
adalah kemampuan suatu barang atau jasa 
untuk membangkitkan suatu perasaan tertentu 
di dalam diri pelanggan. Lebih lanjut, nilai 
sosial didefinisikan sebagai kegunaan yang 
dirasakan yang diperoleh pada saat suatu 
produk tersebut memiliki asosiasi dengan satu 
atau lebih kelompok sosial tertentu. Terakhir, 
nilai epistemisadalah kegunaan yang dirasakan 
yang diperoleh pada saat suatu produk 
membangkitkan keingintahuan, menyebabkan 
keinginan akan pengetahuan yang baru.  
Keempat faktor tersebut perlu untuk 
dipertimbangkan oleh perusahaan dalam 
menciptakan nilai di dalam produk yang 
ditawarkan kepada pelanggan. Semakin tinggi 
nilai yang dirasakan oleh pelanggan dari suatu 
produk maka akan semakin positif  sikap 
pelanggan terhadap suatu produk (Rzem dan 
Debabi, 2012).	
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2.6. Sikap Terhadap Inovasi Jasa
Sikap adalah kecenderungan belajar seseorang 
untuk berperilaku dengan cara yang konsisten 
terhadap suatu obyek (Schiffman, et al., 
2010).Sikap adalah faktor yang paling 
berpengaruh terhadap niat untuk membeli 
suatu produk (Schiffman et al., 2010). Karena 
itu, sikap menjadi hal yang penting untuk 
pemasar dalam mempengaruhi pelanggan 
untuk berniat menggunakan suatu produk. 
Dalam penelitian sosial,  theory of  reasoned action 
(TRA) umum digunakan untuk memahami 
sikap. Pada awalnya, sikap dalam TRA 
dinyatakan sebagai Ao (attitude toward object) 
yaitu sikap terhadap obyek. Ao adalah sikap 
seorang pelanggan terhadap obyek yang 
dihasilkan dari evaluasi pelanggan terhadap 
suatu obyek dan keyakinan yang dianut oleh 
pelanggan terhadap obyek tersebut.  
Penggunaan sikap yang berlandaskan sikap 
pelanggan terhadap obyek dianggap belum 
tentu berguna karena sikap positif  seseorang 
terhadap suatu obyek belum tentu diikuti 
dengan tindakan pembelian. Oleh karena itu, 
variabel sikap terhadap obyek (Ao) dirubah 
menjadi sikap terhadap perilaku Ab (attitude 
toward behavior). Ab adalah sikap seorang 
pelanggan terhadap obyek yang disertai 
keinginan membeli seseorang (Forgas et al., 
2010). 
Memahami sikap pelanggan adalah penting 
karena pelanggan yang memiliki sikap positif  
terhadap suatu obyek akan mendorong 
pelanggan memiliki niat untuk berperilaku 
terhadap obyek tersebut (Schiffman et al., 
2010). Dalam kaitannya dengan inovasi jasa, 
mengembangkan sikap positif  konsumen 
terhadap suatu obyek inovasi baru adalah 
penting agar pelanggan berniat menggunakan 
jasa yang baru (Lee, 2012). 
2.7. Kepribadian Inovatif
Kepribadian inovatif  adalah kecenderungan 
dan keinginan seseorang untuk mencoba dan 
menggunakan sebuah teknologi atau inovasi 
(Prasad, 1998 dalam, Aharony, 2012). Individu 
yang memiliki kepribadian inovatif tinggi, akan 
lebih cenderung memiliki keyakinan  
positif  terhadap suatu inovasi dibandingkan 
dengan individu yang memiliki kepribadian 
inovatif  rendah (Aharony, 2012). Seseorang 
yang masuk kategori orang yang memiliki 
kepribadian inovatif  cenderung berada pada 
kategori inovator dan pengadopsi dini (Lee dan 
Ishii, 2009). Lebih lanjut, orang yang memiliki 
kepribadian invovatif  tinggi akan memiliki 
persepsi yang positif  mengenai teknologi dan 
persepsi yang positif  mengenai penerimaan 
teknologi .  Seseorang yang memil iki  
kepribadian inovatif  cenderung lebih cepat 
menerima suatu opini/hal baru, perubahan, 
dan lebih tahan terhadap situasi yang sifatnya 
tidak pasti dan terhadap resiko yang akan 
muncul (Iskander, 2008; Lee dan Ishii, 2009). 
2.8. Model Penelitian dan Hipotesis
Mode l  pene l i t i an  pada  Gambar  1  
dikembangkan dari teori dan hasil penelitian-
penelitian sebelumnya. Hipotesis yang 
memperlihatkan Hubungan antara variabel-
variabel dalam model penelitian didasarkan 
dari penelitian-penelitian sebelumnya yang 
mendukung hubungan-hubungan tersebut. 
2.8.1. Niat Untuk Menggunakan Inovasi Jasa dan 
Penggunaan Aktual Inovasi Jasa
Niat merupakan indikasi kesiapan individu 
untuk melakukan perilaku tertentu (Šumak et 
al., 2011). Lebih lanjut, niat diasumsikan 
sebagai faktor anteseden dari perilaku. 
Penelitian sebelumnya juga menunjukkan 
bahwa niat berpengaruh pada penggunaan 
aktual layanan perbankan internet (Yousafzai 
& Yani-de-Soriano, 2012; Yousafzai dan Yani-
de-Soriano, 2011), transaksi online (Katos, 
2012), metode pertanyaan basis internet (Deng 
et al., 2011), pendidikan elektronik (Alenezi et 
al., 2011), sistem pemerintahan online 
(Sambasivan et al., 2010), penggunaan aktual 
komputer (Chatzoglou et al., 2010), layanan 
kesehatan (Bhattacherjee dan Hikmet, 2007). 
Dengan demikian terbentuklah hipotesis 
pertama dalam penelitian ini yaitu:
H :  Ada hubungan positif  antara niat untuk 
1
menggunakan inovasi jasa dan penggunaan 
aktual inovasi jasa.
Dengan mengetahui hal tersebut, dapat 
diketahui apakah orang tersebut merasa perlu 
atau tidak perlu melakukan sesuatu yang sama 
dengan orang-orang di lingkungannya 
(Schiffman et al., 2010). Norma subjektif  
dipengaruhi oleh kepercayaan normatif  dan 
motivasi untuk mengikuti (Schiffman et al., 
2010). Selain kedua faktor tersebut, penelitian-
penelitian sebelumnya telah menggunakan 
faktor-faktor lain dalam pengaplikasian TRA. 
Salah satu faktor yang muncul dalam 
mempengaruhi niat pelanggan adalah 
resistensi terhadap perubahan (Guo et al., 2012; 
Sargent et al., 2012; Oreg dan Belson, 2011; 
Bhattacherjee dan Hikmet, 2007; Klaus et al., 
2007).
2.4. Resistensi Terhadap Perubahan
Resistensi terhadap perubahan adalah suatu 
bentuk dari perilaku yang menghalangi 
seseorang dari perubahan baik yang nyata 
maupun tidak nyata (Lewin, 1947 dalam 
Swilley, 2010). Erwin dan Garman (2010) 
menunjukkan bahwa pemahaman mengenai 
resistensi terhadap perubahan penting untuk 
dipahami, karena, resistensi terhadap 
perubahan telah menjadi alasan kegagalan 
seseorang dalam mengimplementasikan dan 
mengadopsi inovasi (Erwin dan Garman, 
2010). Lebih lanjut, resistensi terhadap 
perubahan dianggap sebagai “inhibitor” atau 
suatu faktor yang mencegah (Guo et al., 2012). 
Dengan kata lain, semakin tinggi faktor 
pencegah tersebut, maka semakin rendah 
keinginan orang tersebut untuk melakukan 
sesuatu. 
Memahami resistensi terhadap perubahan 
berkaitan erat dengan memahami alasan-alasan 
seseorang menolak perubahan (Sargent et al., 
2012). Alasan-alasan tersebut akan membantu 
dalam mengidentifikasi mengapa seseorang 
lebih rentan untuk mengimplementasikan dan 
mengadopsi inovasi dibandingkan dengan 
orang lain (Oreg et al., 2005, dalam Sargent et al., 
2012). Dapat dikatakan bahwa semakin tinggi 
seseorang memiliki tingkat resistensi terhadap 
perubahan, semakin rendah niat seseorang 
dalam mengadopsi inovasi (Guo et al., 2012). 
Lebih lanjut, saat seseorang memiliki resistensi 
terhadap perubahan, orang tersebut akan 
berpikir bahwa kebiasaannya sehari-hari lebih 
baik daripada kebiasaan baru tersebut. 	
2.5. Nilai Yang Dirasakan
Nilai yang dirasakan didefinisikan sebagai 
penilaian keseluruhan konsumen dari 
kegunaan produk berdasarkan persepsi tentang 
apa yang diterima dan apa yang diberikan 
(Zeithaml, 1988, 14). Nilai yang dirasakan 
adalah penting untuk diteliti karena perusahaan 
perlu untuk memperhatikan variabel nilai yang 
dirasakan untuk meraih kepuasan pelanggan. 
Lebih lanjut, semakin rendah nilai yang 
dirasakan oleh pelanggan dari suatu produk, 
maka pelanggan akan cenderung membeli 
produk dari pesaing perusahaan untuk 
mendapatkan nilai yang dirasakan tersebut. 
Ada empat kategori nilai dari suatu produk 
yang dapat dirasakan pelanggan yaitu nilai 
fungsional, nilai emosional, nilai sosial, nilai 
dan epistemis (Devashish, 2011). Nilai 
fungsional adalah sebagai kegunaan yang 
dirasakan yang didapatkan dari kapasitas 
alternatif  fungsional, kegunaan, atau performa 
fisik suatu produk. Sedangkan nilai emosional 
adalah kemampuan suatu barang atau jasa 
untuk membangkitkan suatu perasaan tertentu 
di dalam diri pelanggan. Lebih lanjut, nilai 
sosial didefinisikan sebagai kegunaan yang 
dirasakan yang diperoleh pada saat suatu 
produk tersebut memiliki asosiasi dengan satu 
atau lebih kelompok sosial tertentu. Terakhir, 
nilai epistemisadalah kegunaan yang dirasakan 
yang diperoleh pada saat suatu produk 
membangkitkan keingintahuan, menyebabkan 
keinginan akan pengetahuan yang baru.  
Keempat faktor tersebut perlu untuk 
dipertimbangkan oleh perusahaan dalam 
menciptakan nilai di dalam produk yang 
ditawarkan kepada pelanggan. Semakin tinggi 
nilai yang dirasakan oleh pelanggan dari suatu 
produk maka akan semakin positif  sikap 
pelanggan terhadap suatu produk (Rzem dan 
Debabi, 2012).	
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Beberapa penelitian sebelumnya juga 
mendukung bahwa variabel sikap memiliki 
hubungan positif  terhadap niat seseorang  
untuk menggunakan sistem cloud komputer 
(Taylor dan Hunsinger, 2011), layanan 3G 
mobile (Suki, 2011) teknologi komunikasi (Teo, 
2009), pengukuran digital (Baker-Eveleth dan 
Stone, 2008), teknologi komputer pendidikan 
Malaysia (Teo et al., 2008),teknologi pendidikan 
(Lee et al., 2010; Abdel-wahab, 2008), buku 
elektronik (Letchumanan dan Tarmizi, 2011). 
Dengan demikian penelitian ini memiliki 
hipotesis ketiga yaitu:
H    Ada hubungan positif  antara sikap terhadap 
4:
inovasi jasa dan niat untuk mengadopsi jasa.
2.8.5. Kepribadian Inovatif  danNiat Untuk 
Menggunakan Inovasi Jasa.
Variabel kepribadian inovatif  telah menjadi 
variabel yang mempengaruhi niat seseorang 
dalam mengadopsi suatu produk baru (Ho dan 
Wu, 2011; Wang et al., 2008). Penelitian yang 
dilakukan oleh Zarmpou et al. (2010) dan 
Aharony (2012) telah menunjukkan adanya 
hubungan positif  antara kepribadian inovatif  
dan niat seseorang dalam menggunakan jasa 
mobile. Lebih lanjut, penelitian lain juga 
menemukan hubungan yang sama antara 
kepribadian inovatif  dan niat seseorang dalam 
mengadopsi jasa konvergen (Lee et al., 2012), 
simulasi virtual (Fagan et al., 2012), niat untuk 
menjadi pengusaha (Ahmed et al., 2010), 
layanan eceran mandiri (Lee et al., 2010), 
belanja online (Bigné-Alcañiz et al., 2008). 
Dengan demikian terbentuklah hipotesis 
keempat dalam penelitian ini:
H :  Ada hubungan positif  antara kepribadian 
5
inovatif  dan niat dalam mengadopsi inovasi 
jasa.
3.    Metodologi Penelitian
3.1. Instrumen Penelitian
Pada penelitian ini terdapat 6 variabel dan 26 
indikator. Secara spesifik, masing-masing 
variabel memiliki indikator antara empat 
hingga lima indikator. Mengacu pada Bagozzi 
dan Heatherton (1988, dalam Pless dan Maak, 
2012), indikator yang ideal untuk sebuah 
variabel adalah tiga hingga lima indikator. 
Appendiks 1 memaparkan detail dari indikator-
indikator tersebut. Semua indikator diukur 
dengan menggunakan skala Likert 5 poin (1 = 
sangat tidak setuju sampai 5 = sangat setuju). 
3.2. Disain Sampling dan  JumlahSampel
Penelitian ini menggunakan metode sampling 
non-probabilitas, yaitu purposive sampling. Pada 
penelitian ini sampel yang dipilih adalah 
mahasiswa Universitas XYZ yang beraktifitas 
di DKI Jakarta sehari- harinya. Mahasiswa yang 
menjadi target populasi tersebut juga harus  
memiliki kendaraan beroda empat, dan pernah 
menggunakan E-toll Card dalam sebulan 
terakhir. Alasan mengapa penelitian ini 
menggunakan sebulan terakhir dalam acuan 
pemilihan responden adalah karena untuk 
mengingat penggunaan terakhir kartu inovasi 
jasa seperti E-toll Card, orang-orang akan sulit 
mengingat penggunaan kartu tersebut lebih 
dari sebulan terakhir. Mengingat dalam 
bertanya kepada responden, responden akan 
kesulitan menjawab mengenai sesuatu yang 
sudah lampau dan tidak diperhatikan oleh 
responden (Aaker et al., 2011).
Dalam penelitian ini jumlah sampel yang akan 
digunakan adalah sebanyak 270 responden. 
Jumlah sampel 270 responden ini dengan 
didasarkan pada empat alasan utama. Pertama, 
karena total seluruh indikator sebanyak 26, 
peneliti mengkalikan jumlah indikator 
sebanyak 10 kali lipat, dimana hasilnya adalah 
260 (Kline, 2010). Lebih lanjut, 260 tersebut 
menjadi batas minimum untuk penyebaran 
kuesioner dalam penelitian ini. Kedua, untuk 
melakukan pengujian SEM diperlukan sampel 
minimal 200 (Hair et al., 2010). Ketiga, karena 
menurut Sekaran dan Bougie (2013), biasanya 
penelitian menggunakan jumlah sampel antara 
30 – 500. Terakhir, rata-rata jumlah sampel dari 
10 artikel yang memiliki variabel penggunaan 
aktual inovasi yang telah diobservasi adalah 269 
responden, sehingga batas 267 ini menjadi 
acuan dari penelitian dimana jumlah sampel 
yang diambil oleh penelitian ini melebihi 
jumlah rata-rata tersebut.
Gambar 1. Model penelitian
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2.8.2. Resistensi Terhadap Perubahan dan Niat 
Untuk Menggunakan Inovasi Jasa
Menurut Oreg dan Belson (2011), jika 
seseorang memiliki tingkat resistensi terhadap 
perubahan yang tinggi maka orang tersebut 
cenderung tidak berniat untuk menggunakan 
sesuatu yang baru. Seseorang yang cenderung 
resisten terhadap perubahan kepada kebiasaan 
baru, akan terus pada kebiasaan lamanya, 
sehingga orang tersebut t idak akan 
mengadopsi sesuatu yang baru tersebut 
(Harden et al., 2012).
Dalam penelitian Ferdousi dan Levy (2010), 
variabel resistensi terhadap perubahan telah 
dibuktikan memiliki pengaruh paling besar 
terhadap niat seseorang untuk mengadopsi 
sistem pendidikan elektronik. Peneliti lain juga 
menunjukkan bahwa resistensi terhadap 
perubahan berpengaruh negatif  pada niat 
seseorang untuk menggunakan teknologi 
(Bhattacherjee dan Hikmet, 2007; Sargent et al., 
2012; Kim dan Kim, 2013). Oleh karena itu 
terbentuklah hipotesis kedua dalam penelitian 
ini:
H : Ada hubungan negatif  antara resistensi terhadap 
2
perubahan dan niat untuk menggunakan inovasi 
jasa.
2.8.3. Nilai Yang Dirasakan dan Sikap Terhadap 
Inovasi Jasa.
Hubungan antara variabel nilai yang dirasakan 
dengan sikap telah diteliti oleh peneliti-peneliti 
terdahulu. Nilai yang dirasakan telah 
ditemukan memiliki hubungan positif  
terhadap teknologi informasi internet (Lin dan 
Hung, 2009), merek toko (Rzem dan Debabi, 
2012), iklan digital (Zhang, 2011), belanja online 
(Chan dan Wang, 2011), teknologi sistem 
pendidikan elektronik (Chang, 2013; Ju et al., 
2007), teknologi komunikasi pendidikan (Teo, 
2009; Teo et al., 2008), sistem perencanaan 
sumber daya perusahaan (Gumussoy et al., 
2007), perbankan elektronik (Jahangir dan 
Begum, 2008), modul online (Šumak et al., 2011). 
Dengan mengacu pada hasil penelitian-
penelitian tersebut, terbentuklah hipotesis 
ketiga dalam penelitian ini:
H :  Ada hubungan positif  antara nilai yang 
3
dirasakan dan sikap terhadap inovasi jasa
2.8.4. Sikap Terhadap Inovasi Jasa danNiat Untuk 
Menggunakan InovasiJasa.
Sikap memiliki hubungan positif  terhadap niat 
untuk menggunakan layanan 3G mobile (Suki 
dan Suki, 2011). Lebih lanjut, pada 
penelit iannya Suki dan Suki (2011) 
menemukan bahwa terdapat hubungan yang 
kuat antara sikap dan niat. 
Beberapa penelitian sebelumnya juga 
mendukung bahwa variabel sikap memiliki 
hubungan positif  terhadap niat seseorang  
untuk menggunakan sistem cloud komputer 
(Taylor dan Hunsinger, 2011), layanan 3G 
mobile (Suki, 2011) teknologi komunikasi (Teo, 
2009), pengukuran digital (Baker-Eveleth dan 
Stone, 2008), teknologi komputer pendidikan 
Malaysia (Teo et al., 2008),teknologi pendidikan 
(Lee et al., 2010; Abdel-wahab, 2008), buku 
elektronik (Letchumanan dan Tarmizi, 2011). 
Dengan demikian penelitian ini memiliki 
hipotesis ketiga yaitu:
H    Ada hubungan positif  antara sikap terhadap 
4:
inovasi jasa dan niat untuk mengadopsi jasa.
2.8.5. Kepribadian Inovatif  danNiat Untuk 
Menggunakan Inovasi Jasa.
Variabel kepribadian inovatif  telah menjadi 
variabel yang mempengaruhi niat seseorang 
dalam mengadopsi suatu produk baru (Ho dan 
Wu, 2011; Wang et al., 2008). Penelitian yang 
dilakukan oleh Zarmpou et al. (2010) dan 
Aharony (2012) telah menunjukkan adanya 
hubungan positif  antara kepribadian inovatif  
dan niat seseorang dalam menggunakan jasa 
mobile. Lebih lanjut, penelitian lain juga 
menemukan hubungan yang sama antara 
kepribadian inovatif  dan niat seseorang dalam 
mengadopsi jasa konvergen (Lee et al., 2012), 
simulasi virtual (Fagan et al., 2012), niat untuk 
menjadi pengusaha (Ahmed et al., 2010), 
layanan eceran mandiri (Lee et al., 2010), 
belanja online (Bigné-Alcañiz et al., 2008). 
Dengan demikian terbentuklah hipotesis 
keempat dalam penelitian ini:
H :  Ada hubungan positif  antara kepribadian 
5
inovatif  dan niat dalam mengadopsi inovasi 
jasa.
3.    Metodologi Penelitian
3.1. Instrumen Penelitian
Pada penelitian ini terdapat 6 variabel dan 26 
indikator. Secara spesifik, masing-masing 
variabel memiliki indikator antara empat 
hingga lima indikator. Mengacu pada Bagozzi 
dan Heatherton (1988, dalam Pless dan Maak, 
2012), indikator yang ideal untuk sebuah 
variabel adalah tiga hingga lima indikator. 
Appendiks 1 memaparkan detail dari indikator-
indikator tersebut. Semua indikator diukur 
dengan menggunakan skala Likert 5 poin (1 = 
sangat tidak setuju sampai 5 = sangat setuju). 
3.2. Disain Sampling dan  JumlahSampel
Penelitian ini menggunakan metode sampling 
non-probabilitas, yaitu purposive sampling. Pada 
penelitian ini sampel yang dipilih adalah 
mahasiswa Universitas XYZ yang beraktifitas 
di DKI Jakarta sehari- harinya. Mahasiswa yang 
menjadi target populasi tersebut juga harus  
memiliki kendaraan beroda empat, dan pernah 
menggunakan E-toll Card dalam sebulan 
terakhir. Alasan mengapa penelitian ini 
menggunakan sebulan terakhir dalam acuan 
pemilihan responden adalah karena untuk 
mengingat penggunaan terakhir kartu inovasi 
jasa seperti E-toll Card, orang-orang akan sulit 
mengingat penggunaan kartu tersebut lebih 
dari sebulan terakhir. Mengingat dalam 
bertanya kepada responden, responden akan 
kesulitan menjawab mengenai sesuatu yang 
sudah lampau dan tidak diperhatikan oleh 
responden (Aaker et al., 2011).
Dalam penelitian ini jumlah sampel yang akan 
digunakan adalah sebanyak 270 responden. 
Jumlah sampel 270 responden ini dengan 
didasarkan pada empat alasan utama. Pertama, 
karena total seluruh indikator sebanyak 26, 
peneliti mengkalikan jumlah indikator 
sebanyak 10 kali lipat, dimana hasilnya adalah 
260 (Kline, 2010). Lebih lanjut, 260 tersebut 
menjadi batas minimum untuk penyebaran 
kuesioner dalam penelitian ini. Kedua, untuk 
melakukan pengujian SEM diperlukan sampel 
minimal 200 (Hair et al., 2010). Ketiga, karena 
menurut Sekaran dan Bougie (2013), biasanya 
penelitian menggunakan jumlah sampel antara 
30 – 500. Terakhir, rata-rata jumlah sampel dari 
10 artikel yang memiliki variabel penggunaan 
aktual inovasi yang telah diobservasi adalah 269 
responden, sehingga batas 267 ini menjadi 
acuan dari penelitian dimana jumlah sampel 
yang diambil oleh penelitian ini melebihi 
jumlah rata-rata tersebut.
Gambar 1. Model penelitian
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2.8.2. Resistensi Terhadap Perubahan dan Niat 
Untuk Menggunakan Inovasi Jasa
Menurut Oreg dan Belson (2011), jika 
seseorang memiliki tingkat resistensi terhadap 
perubahan yang tinggi maka orang tersebut 
cenderung tidak berniat untuk menggunakan 
sesuatu yang baru. Seseorang yang cenderung 
resisten terhadap perubahan kepada kebiasaan 
baru, akan terus pada kebiasaan lamanya, 
sehingga orang tersebut t idak akan 
mengadopsi sesuatu yang baru tersebut 
(Harden et al., 2012).
Dalam penelitian Ferdousi dan Levy (2010), 
variabel resistensi terhadap perubahan telah 
dibuktikan memiliki pengaruh paling besar 
terhadap niat seseorang untuk mengadopsi 
sistem pendidikan elektronik. Peneliti lain juga 
menunjukkan bahwa resistensi terhadap 
perubahan berpengaruh negatif  pada niat 
seseorang untuk menggunakan teknologi 
(Bhattacherjee dan Hikmet, 2007; Sargent et al., 
2012; Kim dan Kim, 2013). Oleh karena itu 
terbentuklah hipotesis kedua dalam penelitian 
ini:
H : Ada hubungan negatif  antara resistensi terhadap 
2
perubahan dan niat untuk menggunakan inovasi 
jasa.
2.8.3. Nilai Yang Dirasakan dan Sikap Terhadap 
Inovasi Jasa.
Hubungan antara variabel nilai yang dirasakan 
dengan sikap telah diteliti oleh peneliti-peneliti 
terdahulu. Nilai yang dirasakan telah 
ditemukan memiliki hubungan positif  
terhadap teknologi informasi internet (Lin dan 
Hung, 2009), merek toko (Rzem dan Debabi, 
2012), iklan digital (Zhang, 2011), belanja online 
(Chan dan Wang, 2011), teknologi sistem 
pendidikan elektronik (Chang, 2013; Ju et al., 
2007), teknologi komunikasi pendidikan (Teo, 
2009; Teo et al., 2008), sistem perencanaan 
sumber daya perusahaan (Gumussoy et al., 
2007), perbankan elektronik (Jahangir dan 
Begum, 2008), modul online (Šumak et al., 2011). 
Dengan mengacu pada hasil penelitian-
penelitian tersebut, terbentuklah hipotesis 
ketiga dalam penelitian ini:
H :  Ada hubungan positif  antara nilai yang 
3
dirasakan dan sikap terhadap inovasi jasa
2.8.4. Sikap Terhadap Inovasi Jasa danNiat Untuk 
Menggunakan InovasiJasa.
Sikap memiliki hubungan positif  terhadap niat 
untuk menggunakan layanan 3G mobile (Suki 
dan Suki, 2011). Lebih lanjut, pada 
penelit iannya Suki dan Suki (2011) 
menemukan bahwa terdapat hubungan yang 
kuat antara sikap dan niat. 
Menurut Hair et al. (2010), SEM adalah 
pengujian yang sesuai dan pengujian yang 
paling efisien dalam menguji persamaan regresi 
berganda yang terpisah atau yang dikenal 
sebagai multiple interrelated dependence relationship 
(Hair et al., 2010). Multiple interrelated dependence 
relationship artinya adalah terdapat hubungan 
lain dari variabel independen dalam model, 
selain hubungan variabel independen tersebut 
terhadap variabel dependen dalam model (Hair 
et al., 2010). Terdapat tiga alasan mengapa 
penelitian ini menggunakan SEM. Pertama 
karena dengan menggunakan SEM peneliti 
dapat melakukan pengujian hubungan yang 
terpisah atau model yang memiliki variabel 
intervening (Hair et al., 2010; Ghozali, 2007). 
Kedua, karena dengan menggunakan SEM 
pene l i t i an  in i  dapa t  meng es t imas i  
penggandaan dan hubungan yang sifatnya 
interrelated (Hair et al., 2010). Terakhir, karena 
dengan menggunakan SEM penelitian ini 
dapat menguji apakah model dalam penelitian 
dapat merepresentasikan fenomena yang ada 
(Hair et al., 2010). 
3.7. Komparasi Model
Salah satu keunggulan dari menggunakan SEM 
adalah peneliti dapat membandingkan model 
awal dan model alternatif  (Hair et al., 2010). 
Meskipun model penelitian telah mendapatkan 
hasil uji pengukuran model yang nilainya sudah 
memenuhi batas ukur belum tentu peneliti 
sepenuhnya memiliki model yang baik (Hair et 
al., 2010). Untuk itulah dilakukannya pengujian 
komparasi model (Hair et al., 2010). 
Dalam melakukan komparasi model penelitian 
ini membuat model kedua dalam penelitian. 
Setelah penelitian ini membuat model awal 
penelitian dan model alternatif  penelitian ini 
selanjutnya membandingkan mana model yang 
lebih baik. Apakah model awal penelitian atau 
model alternatif  penelitian. Dalam melakukan 
pengujian komparasi model, penelitian perlu 
untuk memperhatikan tolak ukur tambahan 
yaitu parsimony fit indices (Hair et al., 2010). Tiga 
kategori pengukuran dalamparsimony fit 
indicesyang digunakan: Parsimony Normed Fit 
Index, Parsimony Goodness-of-fit Index, dan Akaike 
Information Criterion (Hair et al., 2010).
4.    Hasil 
4.1. Response Rate
Penelitian ini melakukan penyebaran kuesioner 
sejumlah 270 kuesioner. Dari 270 kuesioner 
yang disebar, sebanyak 265 kuesioner yang 
dikembalikan oleh responden. Jumlah ini 
merepresentasikan response rate 98.15%. Dari 
265 kuesioner yang dikembalikan oleh 
responden, sebanyak 212 kuesioner yang dapat 
digunakan untuk melakukan analisa data. 
Jumlah tersebut merepresentasikan usable 
response rate sebesar 79%. 
4.2. Reliabilitas dan Validitas
Dalam melakukan pengujian reliabilitas 
penelitian aktual tersebut penelitian ini melihat 
Cronbach's alpha cooficient dan corrected item-total 
correlation untuk menguji konsistensi internal 
tersebut. Tabel 3 memaparkan hasil uji 
reliabilitas penelitian aktual.
Dalam pengujian validitas penelitian aktual, 
masih dilakukan dengan menggunakan metode 
EFA dan korelasi. Pengujian EFA dan korelasi 
dilakukan untuk memenuhi syarat validitas 
konver jen dan validitas diskriminan. 
Penggunaan loading faktor dalam melakukan 
pengujian EFA tergantung dari banyak sampel 
penelitian. Dalam pengujian EFA penelitian 
aktual loading faktor yang digunakan adalah 
sebesar 0,40 dikarenakan jumlah sampel adalah 
sebesar 212 (Tabel 4).
4.3. Uji Hipotesis
Dalam melakukan pengujian menggunakan 
SEM perlu untuk melakukan pengujian 
pengukuran model dan pengujian model 
struktural. Pengujian pengukuran model 
dilakukan dengan confirmatory factor analysis 
(CFA) dengan memberikan hasil yang baik 
(GFI = 0.920, CFI = 0.976, RMSEA = 0.047, 
CMIN/DF = 1.471).
Sesudah melakukan CFA, maka langkah 
selanjutnya adalah pengujian model struktural 
(Tabel 6). Suatu hipotesis akan didukung 
apabila terdapat hubungan yang signifikan 
memiliki nilai kritis sebesar ±1,96. 
Tabel 2. Rata-Rata Penelitian Sejenis
3.4. Studi Pendahuluan (pilot test)
Studi pendahuluan perlu untuk dilakukan 
sebelum melakukan penelitian aktual. Menurut 
McBurney dan White (2009), pada saat 
penelitian telah mendapatkan indikator-
indikator yang akan digunakan dalam 
penelitian, selanjutnya perlu untuk dilakukan 
studi pendahuluan. Lebih lanjut, studi 
pendahuluan ini dilakukan untuk memastikan 
bahwa indikator-indikator yang didapatkan 
memang sesuai dengan tujuan penelitian. Hasil 
studi pendahuluan menunjukkan bahwa nilai 
Cronbach'salpha cooficient untuk variabel-variabel 
penelitian berkisar antara 0,739 hingga 0,842. 
Lebih lan jut ,  has i l  penguj ian EFA 
menunjukkan indikator-indikator yang ada 
mengelompok padakomponennya masing-
masing dengan faktor loading lebih besar dari 
0.65.	
3.5.  Uji Asumsi Klasik
Dalam menguji model SEM perlu dilakukan 
terlebih dahulu pengujian asumsi klasik 
(Gudono, 2012). Penelitian ini melakukan lima 
pengujian asumsi klasik yang perlu dilakukan 
yaitu uji multikolinieritas, uji autokorelasi, uji 
heteroskedastisitas, uji normalitas, dan uji 
linieritas (Ghozali, 2011).
3.6. Analisis data
Penelitian ini menggunakan structural 
equation modeling (SEM) untuk menguji 
hubungan antara satuan variabel dependen dan 
independen secara terpisah (Hair et al., 2010). 	
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3.3. Reliabilitas dan Valididtas
Uji reliabilitas dan validitas perlu dilakukan 
untuk menganalisa apakah data yang 
didapatkan memiliki fungsi terhadap penelitian 
(Sekaran dan Bougie, 2013). Penelitian 
melakukan pengujian reliabilitas sebagai syarat 
dalam pengujian validitas (Mitchell dan 
Peterson, 2007; Goodwind, 2009; Wood dan 
Ross-Kerr, 2010; Zikmund dan Babin, 2010). 
Uji reliabilitas adalah pengujian yang 
memastikan akurasi dari pengukuran (Wood 
dan Ross-Kerr, 2010). Pengujian reliabilitas 
d i l akukan  deng an  Cr onba c h ' s  a l p ha  
coofficientkarena Cronbach's alpha coofficient adalah 
metode yang paling banyak dilakukan untuk 
menguji konsistensi internal (Wood dan Ross-
Kerr, 2010; Zikmund dan Babin, 2010). Dalam 
melakukan pengujian Cronbach's alpha cooficient 
penelitian ini menggunakan batas ukur 0,7. 
Penelitian ini juga menggunakan reliabilitas 
kontruk (construct reliability). 
Validitas adalah pengujian yang dilakukan 
untuk memastikan bahwa indikator mengukur 
konsep yang seharusnya diukur (Zikmund dan 
Babin, 2010). Untuk memenuhi validitas 
konstruk terdapat dua kriteria yaitu validitas 
konverjen dan validitas diskriminan. Dalam 
penelitian ini, validitas konverjen dilakukan 
dengan exploratory factor analysis (EFA) dan 
dengan menghitung average variance extracted 
(AVE). Sedangkan validitas diskriminan diuji 
melalui uji korelasi (Zikmund dan Babin, 2010; 
Thomas et al., 2010). Dalam melakukan 
pengujian korelasi, penelitian ini menggunakan 
batas korelasi 0,75 (Zikmund dan Babin, 2010).
Peneliti (tahun) Jumlah Sampel 
Bhattacherjee dan Hikmet (2007) 131 
Ju, Hao-Fan, dan Yu-Hsin (2007) 227 
Jahangir dan Begum (2008) 227 
Šumak, Heričko, Pušnik, dan Polančič (2011) 284 
Alenezi et al. (2011) 384 
Chatzoglou, Vraimaki, Diamantidis, dan 
Sarigiannidis (2010) 
278 
Deng, Liu, dan Qi (2011) 169 
Huang (2008) 238 
Katos (2012) 376 
Sambasivan, Wemyss, dan Rose (2010) 358 
Rata-rata 267 
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sebagai multiple interrelated dependence relationship 
(Hair et al., 2010). Multiple interrelated dependence 
relationship artinya adalah terdapat hubungan 
lain dari variabel independen dalam model, 
selain hubungan variabel independen tersebut 
terhadap variabel dependen dalam model (Hair 
et al., 2010). Terdapat tiga alasan mengapa 
penelitian ini menggunakan SEM. Pertama 
karena dengan menggunakan SEM peneliti 
dapat melakukan pengujian hubungan yang 
terpisah atau model yang memiliki variabel 
intervening (Hair et al., 2010; Ghozali, 2007). 
Kedua, karena dengan menggunakan SEM 
pene l i t i an  in i  dapa t  meng es t imas i  
penggandaan dan hubungan yang sifatnya 
interrelated (Hair et al., 2010). Terakhir, karena 
dengan menggunakan SEM penelitian ini 
dapat menguji apakah model dalam penelitian 
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(Hair et al., 2010). 
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Salah satu keunggulan dari menggunakan SEM 
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sepenuhnya memiliki model yang baik (Hair et 
al., 2010). Untuk itulah dilakukannya pengujian 
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penelitian berkisar antara 0,739 hingga 0,842. 
Lebih lan jut ,  has i l  penguj ian EFA 
menunjukkan indikator-indikator yang ada 
mengelompok padakomponennya masing-
masing dengan faktor loading lebih besar dari 
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Dalam menguji model SEM perlu dilakukan 
terlebih dahulu pengujian asumsi klasik 
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pengujian asumsi klasik yang perlu dilakukan 
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3.3. Reliabilitas dan Valididtas
Uji reliabilitas dan validitas perlu dilakukan 
untuk menganalisa apakah data yang 
didapatkan memiliki fungsi terhadap penelitian 
(Sekaran dan Bougie, 2013). Penelitian 
melakukan pengujian reliabilitas sebagai syarat 
dalam pengujian validitas (Mitchell dan 
Peterson, 2007; Goodwind, 2009; Wood dan 
Ross-Kerr, 2010; Zikmund dan Babin, 2010). 
Uji reliabilitas adalah pengujian yang 
memastikan akurasi dari pengukuran (Wood 
dan Ross-Kerr, 2010). Pengujian reliabilitas 
d i l akukan  deng an  Cr onba c h ' s  a l p ha  
coofficientkarena Cronbach's alpha coofficient adalah 
metode yang paling banyak dilakukan untuk 
menguji konsistensi internal (Wood dan Ross-
Kerr, 2010; Zikmund dan Babin, 2010). Dalam 
melakukan pengujian Cronbach's alpha cooficient 
penelitian ini menggunakan batas ukur 0,7. 
Penelitian ini juga menggunakan reliabilitas 
kontruk (construct reliability). 
Validitas adalah pengujian yang dilakukan 
untuk memastikan bahwa indikator mengukur 
konsep yang seharusnya diukur (Zikmund dan 
Babin, 2010). Untuk memenuhi validitas 
konstruk terdapat dua kriteria yaitu validitas 
konverjen dan validitas diskriminan. Dalam 
penelitian ini, validitas konverjen dilakukan 
dengan exploratory factor analysis (EFA) dan 
dengan menghitung average variance extracted 
(AVE). Sedangkan validitas diskriminan diuji 
melalui uji korelasi (Zikmund dan Babin, 2010; 
Thomas et al., 2010). Dalam melakukan 
pengujian korelasi, penelitian ini menggunakan 
batas korelasi 0,75 (Zikmund dan Babin, 2010).
Peneliti (tahun) Jumlah Sampel 
Bhattacherjee dan Hikmet (2007) 131 
Ju, Hao-Fan, dan Yu-Hsin (2007) 227 
Jahangir dan Begum (2008) 227 
Šumak, Heričko, Pušnik, dan Polančič (2011) 284 
Alenezi et al. (2011) 384 
Chatzoglou, Vraimaki, Diamantidis, dan 
Sarigiannidis (2010) 
278 
Deng, Liu, dan Qi (2011) 169 
Huang (2008) 238 
Katos (2012) 376 
Sambasivan, Wemyss, dan Rose (2010) 358 
Rata-rata 267 
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Variabel Indikator Cronbach’s alpha 
cooficient 
Corrected item-
total correlation 
AVE CR 
Kepribadian 
inovatif 
PI3 0.791 0.610 0.581 0.803 
PI4 0.728 
PI5 0.564 
 
Nilai yang 
dirasakan 
 
PV2 
 
0.836 
 
0.722 
 
0.729 
 
0.845 
PV3 0.722 
 
Sikap 
terhadap 
inovasi jasa 
 
Att1 
 
0.869 
 
0.751 
 
0.699 
 
0.874 
Att2 0.805 
Att3 0.697 
 
Resistensi 
terhadap 
perubahan 
 
RTC2 
 
0.842 
 
0.665 
 
0.646 
 
0.845 
RTC3 0.760 
RTC4 0.695 
 
Niat untuk 
menggunakan 
inovasi jasa 
 
Int1 
 
0.867 
 
0.690 
 
0.624 
 
0.869 
Int2 0.734 
Int3 0.701 
Int4 0.753 
 
Penggunaan 
aktual inovasi 
jasa 
 
AU1 
 
0.803 
 
0.841 
 
0.782 
 
0.913 
AU3 0.678 
AU4 0.630 
 
Tabel 4. Hasil Uji EFA Penelitian Aktual
 Komponen 
1 2 3 4 5 6 
Pribinv3 
Pribinv4 
Pribinv5 
   0.848 
0.894 
0.723 
  
Sikap1 
Sikap2 
Sikap3 
    0.643 
0.661 
0.740 
 
Nildrsk2 
Nildrsk3 
     0.776 
0.621 
Resistensi2 
Resistensi3 
Resistensi4 
  0.832 
0.890 
0.856 
   
Niat1 
Niat2 
Niat3 
Niat4 
0.702 
0.836 
0.839 
0.806 
     
Pngakt1 
Pngakt3 
Pngakt4 
 0.938 
0.946 
0.827 
    
 
Keterangan:  
Pribinv      = kepribadian inovatif
Nildrsk 	  = nilai yang dirasakan
Resistensi  = resistensi terhadap perubahan
Pngakt      = penggunaan aktual
Tabel 6. Hasil Uji Struktural Model
Keterangan:  
Pribinv      = kepribadian inovatif
Nildrsk 	  = nilai yang dirasakan
Resistensi  = resistensi terhadap perubahan
Pngakt      = penggunaan aktual
Hipotesis Hubungan 
variabel 
Standardized 
regression weight 
Nila i kritis p-value Kesimpulan 
H1 Penggunaan 
aktual inovasi 
jasa     niat 
untuk 
menggunakan 
inovasi jasa  
0.172 2.369 0.018 Didukung 
H2 Niat untuk 
mengadopsi 
inovasi jasa  
Resistensi 
terhadap 
perubahan 
-0.013 -0.244 0.807 Tidak 
didukung 
H3 Sikap terhadap 
inovasi jasa  
Nilai yang 
dirasakan 
0.842 11.059 *** Didukung 
H4 Niat untuk 
menggunakan 
inovasi jasa 
Sikap terhadap 
inovasi jasa 
0.877 10.780 *** Didukung 
H5 Niat untuk 
menggunakan 
inovasi jasa 
Kepribadian 
inovatif 
0.172 0.579 0.565 Tidak 
didukung 
 Sumber: Dibuat dari hasil pengolahan data penelitian aktual 212 responden (2013).
Catatan: *** = P<0.001, GFI = 0.897, AGFI = 0.865, CFI = 0.959, RMSEA = 0.06, CMIN/DF = 1.750, TLI = 0.952, 
NFI = 0.910, PGFI = 0.682, PNFI =  0.774, AIC = 309.530
Jalur Standardized regression cooficient Nilai kritis 
Resistensi2        Resistensi terhadap     
                         perubahan 
Resistensi3        Resistensi terhadap                        
                          perubahan 
Resistensi4        Resistensi terhadap      
                         perubahan 
0.739 
 
0.887 
 
0.778 
- 
 
10.917 
 
10.600 
Nildrsk2          Nilai yang dirasakan 
Nildrsk3          Nilai yang dirasakan 
0.791 
0.912 
- 
13.448 
Sikap1        Sikap terhadap inovasi jasa 
Sikap2        Sikap terhadap inovasi jasa 
Sikap3        Sikap terhadap inovasi jasa 
0.855 
0.884 
0.764 
- 
16.006 
12.936 
Pribinv3     Kepribadian inovatif 
Pribinv4     Kepribadian inovatif 
Pribinv5     Kepribadian inovatif 
0.717 
0.898 
0.650 
- 
9.134 
8.614 
Niat1     Niat untuk menggunakan 
inovasi jasa 
Niat2     Niat untuk menggunakan 
inovasi jasa 
Niat3     Niat untuk menggunakan 
inovasi jasa 
Niat4     Niat untuk menggunakan 
inovasi jasa 
0.779 
 
0.788 
 
0.758 
 
0.832 
- 
 
12.027 
 
11.487 
 
12.814 
Pngakt1        Penggunaan aktual inovasi 
jasa 
Pngakt3        Penggunaan aktual inovasi 
jasa 
Pngakt4        Penggunaan aktual inovasi 
jasa 
0.960 
 
0.991 
 
0.664 
- 
 
30.997 
 
12.378 
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jasa
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inovasi jasa
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H
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H
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H
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Selain itu, dari profil responden menunjukkan 
bahwa mayoritas responden dalam penelitian 
ini tinggal di daerah Tangerang. Responden 
tersebut adalah mahasiswa universitas XYZ 
yang bertempat tinggal di Jakarta tetapi mereka 
kost di daerah Tangerang selama hari 
perkuliahan. Dengan demikian, pada saat 
mereka pulang ke Jakarta pada akhir pekan 
mayoritas responden menggunakan jalan tol 
untuk pergi ke Jakarta. Oleh karenanya 
responden menggunakan E-toll Card pada saat 
menggunakan jalan tol tersebut. Dengan 
demikian hipotesis pertama dalam penelitian 
ini didukung. Hasil terdukungnya hipotesis 
pertama ini juga didukung oleh penelitian 
sebelumnya dimana dinyatakan bahwa 
memang terdapat hubungan positif  antara niat 
untuk menggunakan inovasi dengan 
penggunaan aktual inovasi (Yousafzai dan 
Yani-de-Soriano, 2012; Katos, 2012; Deng et 
al., 2011; Alenezi et al., 2011; Sambasivan et al., 
2010).
Hipotesis 2 menunjukkan terdapat hubungan 
negatif  antara resistensi terhadap perubahan 
dan niat untuk menggunakan inovasi jasa. 
Akan tetapi, hasil penelitian ini tidak 
mendukung hipotesis tersebut. Tidak 
didukungnya hipotesis ini dapat disebabkan 
oleh beberapa alasan, misalnya alasan usia.
Profil responden dalam penelitian ini, 
mayoritas responden adalah laki-laki yang 
berumur 17 tahun hingga 21 tahun. Kategori 
umur 17 hingga 21 tahun masuk kedalam 
kategori masa remaja (Lamb et al., 2011). 
Menurut Darlon (2007), masa remaja adalah 
masa dimana otak manusia menghadapi 
perubahan yang kompleks dalam pengambilan 
keputusan, dimana dalam proses masa remaja, 
orang tersebut lebih cenderung untuk 
melakukan percobaan-percobaan terhadap 
sesuatu.  
Senada dengan Darlon, Lamb et al. (2011) 
menunjukkan bahwa masa remaja cenderung 
mencoba sesuatu yang baru. Dari kedua 
penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa 
orang yang dalam masa remaja gemar 
melakukan sesuatu hal yang baru dan mencoba 
sesuatu yang baru. Tingkat resistensi terhadap 
perubahan remaja cenderung rendah 
dikarenakan remaja memiliki kecenderungan 
mencari suatu sensasi baru dari obyek baru 
(Darlon, 2007). Tidak didukungnya hipotesis 
ini juga sesuai dengan beberapa penelitian 
terdahulu. Penelitian Guo et al. (2012) 
menunjukkan bahwa hubungan langsung 
antara variabel resistensi terhadap perubahan 
dengan niat untuk mengadopsi inovasi tidak 
didukung. Masih dari Guo et al. (2012), untuk 
mengetahui hubungan antara variabel 
resistensi terhadap perubahan dan niat untuk 
menggunakan inovasi, perlu dibentuk terlebih 
dahulu efek mediasi antara resistensi terhadap 
perubahan dan kegunaan yang dirasakan. 
Menurut Baron dan Kenny (1986, dalam Guo 
et al., 2012), apabila suatu obyek dirasakan 
memiliki kegunaan, maka seseorang akan 
memiliki tingkat resistensi terhadap perubahan 
yang rendah. 
Hasil dari penelitian lain juga menyatakan 
bahwa sebelum resistensi terhadap perubahan 
mempengaruhi niat untuk mengadopsi, 
terdapat hubungan yang terlebih dahulu 
muncul. Terdapat tiga faktor yang muncul 
sebelum hubungan langsung antara resistensi 
terhadap perubahan dan niat untuk 
menggunakan inovasi. Ketiga faktor tersebut 
adalah ketertarikan terhadap komputer, hasil 
dari demonstrasi, dan harapan dari usaha (Nov 
dan Ye, 2009). Oleh karena itu dapat 
disimpulkan bahwa, sebelum resistensi 
terhadap perubahan mempengaruhi niat untuk 
menggunakan inovasi secara langsung terdapat 
hubungan sebelumnya dengan variabel 
kegunaan yang dirasakan, ketertarikan 
terhadap komputer, hasil dari demonstrasi, dan 
harapan dari usaha (Guo et al., 2012; Nov dan 
Ye, 2009). 
Hipotesis 3 menunjukkan terdapat hubungan 
positif  antara nilai yang dirasakan dan sikap 
terhadap inovasi jasa. Semakin tinggi seseorang 
menyadari bahwa terdapat nilai yang dirasakan 
dalam suatu obyek, maka semakin positif  sikap 
orang tersebut terhadap obyek (Zhang, 2011). 
Hipotesis 3 dalam penelitian ini didukung. 
4.4. Hasil Komparasi Model
Dalam penelitian ini dilakukan juga komparasi 
model antara model awal penelitian dan model 
alternatif. Hal ini dilakukan untuk menentukan 
apakah model awal penelitian lebih baik dari 
model alternatif, atau sebaliknya. Dalam 
melakukan komparasi model, penelitian ini 
membuat model kedua dalam penelitian yang 
juga didasarkan dari penelitian-penelitian 
sebelumnya (Hair et al., 2010). 
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Gambar 2. Model Alternatif
Hasil dari pengujian model alternatif  tersebut 
akan dibandingkan dengan model pertama 
dalam penelitian (Hair et al., 2010).
Pada Tabel 7 disajikan hasil pengujian 
komparasi model awal dan model alternatif. 
Pengukuran komparasi model yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah PGFI, PNFI, dan 
AIC.
Tabel 7. Hasil komparasi model
Indeks pengukuran Model awal Model alternatif 
Parsimonious Godness-of-
fit Index (PGFI) 
0.682 0.669 
Parsimonious Normed-of-
Fit index (PNFI) 
0.774 0.757 
Akaike Information 
Criterion (AIC) 
309.530 278.921 
Kesimpulan Model awal lebih baik 
 
5.    Pembahasan
Dari pengujian hipotesis yang telah dilakukan 
dengan pengolahan data penelitian aktual 212 
responden menunjukkan terdapat tiga 
hipotesis yang didukung dan dua hipotesis yang 
tidak didukung. Hipotesis 1 menyatakan bahwa 
ada hubungan positif  antara niat untuk 
menggunakan inovasi jasa dan penggunaan 
aktual inovasi jasa. Semakin seseorang berniat 
untuk menggunakan inovasi jasa, maka akan 
semakin tinggi tingkat penggunaan aktual 
inovasi jasa tersebut (Deng et al., 2011). 
Hasil penelitian mendukung hipotesis tersebut. 
Hal ini dapat dijelaskan melalui profil 
responden yang seluruh responden dari 
penelitian ini adalah mahasiswa universitas 
XYZ yang pernah menggunakan E-toll Card. 
Karena responden tersebut  pernah 
menggunakan E-toll Card maka responden 
tersebut memang mewujudkan niat mereka 
untuk menggunakan E-toll Card menjadi 
penggunaan aktual E-toll Card. 
Nilai yang
dirasakan
Sikap
terhadap
inovasi 
jasa
Niat untuk
menggunakan
inovasi jasa
Penggunaan
aktual
inovasi jasa
Resistensi 
terhadap 
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Kepribadian
inovatif
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menggunakan inovasi. Ketiga faktor tersebut 
adalah ketertarikan terhadap komputer, hasil 
dari demonstrasi, dan harapan dari usaha (Nov 
dan Ye, 2009). Oleh karena itu dapat 
disimpulkan bahwa, sebelum resistensi 
terhadap perubahan mempengaruhi niat untuk 
menggunakan inovasi secara langsung terdapat 
hubungan sebelumnya dengan variabel 
kegunaan yang dirasakan, ketertarikan 
terhadap komputer, hasil dari demonstrasi, dan 
harapan dari usaha (Guo et al., 2012; Nov dan 
Ye, 2009). 
Hipotesis 3 menunjukkan terdapat hubungan 
positif  antara nilai yang dirasakan dan sikap 
terhadap inovasi jasa. Semakin tinggi seseorang 
menyadari bahwa terdapat nilai yang dirasakan 
dalam suatu obyek, maka semakin positif  sikap 
orang tersebut terhadap obyek (Zhang, 2011). 
Hipotesis 3 dalam penelitian ini didukung. 
4.4. Hasil Komparasi Model
Dalam penelitian ini dilakukan juga komparasi 
model antara model awal penelitian dan model 
alternatif. Hal ini dilakukan untuk menentukan 
apakah model awal penelitian lebih baik dari 
model alternatif, atau sebaliknya. Dalam 
melakukan komparasi model, penelitian ini 
membuat model kedua dalam penelitian yang 
juga didasarkan dari penelitian-penelitian 
sebelumnya (Hair et al., 2010). 
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Gambar 2. Model Alternatif
Hasil dari pengujian model alternatif  tersebut 
akan dibandingkan dengan model pertama 
dalam penelitian (Hair et al., 2010).
Pada Tabel 7 disajikan hasil pengujian 
komparasi model awal dan model alternatif. 
Pengukuran komparasi model yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah PGFI, PNFI, dan 
AIC.
Tabel 7. Hasil komparasi model
Indeks pengukuran Model awal Model alternatif 
Parsimonious Godness-of-
fit Index (PGFI) 
0.682 0.669 
Parsimonious Normed-of-
Fit index (PNFI) 
0.774 0.757 
Akaike Information 
Criterion (AIC) 
309.530 278.921 
Kesimpulan Model awal lebih baik 
 
5.    Pembahasan
Dari pengujian hipotesis yang telah dilakukan 
dengan pengolahan data penelitian aktual 212 
responden menunjukkan terdapat tiga 
hipotesis yang didukung dan dua hipotesis yang 
tidak didukung. Hipotesis 1 menyatakan bahwa 
ada hubungan positif  antara niat untuk 
menggunakan inovasi jasa dan penggunaan 
aktual inovasi jasa. Semakin seseorang berniat 
untuk menggunakan inovasi jasa, maka akan 
semakin tinggi tingkat penggunaan aktual 
inovasi jasa tersebut (Deng et al., 2011). 
Hasil penelitian mendukung hipotesis tersebut. 
Hal ini dapat dijelaskan melalui profil 
responden yang seluruh responden dari 
penelitian ini adalah mahasiswa universitas 
XYZ yang pernah menggunakan E-toll Card. 
Karena responden tersebut  pernah 
menggunakan E-toll Card maka responden 
tersebut memang mewujudkan niat mereka 
untuk menggunakan E-toll Card menjadi 
penggunaan aktual E-toll Card. 
dirasakan dan kemudahan untuk digunakan 
(Parven dan Sulaiman, 2008). Bigné-Alcañiz et 
al. (2008) juga mendukung hubungan antara 
kepribadian inovatif  dengan kemudahan yang 
dirasakan. Oleh karena itu, sebelum 
kepribadian inovatif  mempengaruhi niat untuk 
menggunakan inovasi. Perlu dibuatnya 
hubungan kepribadian inovatif  dengan 
kegunaan yang dirasakan dan kemudahan 
untuk digunakan (Parven dan Sulaiman, 2008; 
Bigné-Alcañiz et al., 2008).
5.1. Implikasi Teoritis
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, 
maka implikasi teoritis dari hasil penelitian ini 
dapat disampaikan. Penelitian ini melakukan 
pengembangan model dimana pentingnya 
melakukan pengembangan model untuk 
melakukan modifikasi dari model-model yang 
sebelumnya pernah ada  (Hair et al., 2010, 547). 
Pengembangan model yang dilakukan dalam 
penelitian ini juga memiliki kontribusi terhadap 
teori yang ada. Menurut Hair et al. (2010), 
sebuah teori dapat menjadi sebuah langkah 
awal dalam melakukan pengembangan model. 
Lebih lanjut, penelitian-penelitian yang 
dilakukan hendaknya tidak hanya melakukan 
pengujian terhadap model dari teori tersebut 
tetapi juga melakukan kontribusi dalam 
mengembangkan model yang berlandaskan 
pada teori tersebut. Dengan dilakukannya 
pengujian dan pengembangan terhadap model 
dari teori yang ada, penelitian ini telah 
memberikan kontribusi kepada dunia ilmu 
pengetahuan. Penelitian ini telah melakukan 
pengembangan model yang ditujukan untuk 
melakukan pengujian secara empiris terhadap 
model yang berlandaskan pada teori yang ada. 
Bagaimanapun juga, teori yang baik adalah 
teori yang dapat bertahan dari berbagai 
pengujian logis dan pengujian empiris.
5.2. Implikasi Manajerial
Berdasarkan hasil penelitian ini, maka 
beberapa hal yang perlu diperhatikan oleh 
PT.Jasa Marga dalam menarik pelanggan untuk 
menggunakan E-toll Card. PT.Jasa Marga perlu 
untuk membuat target pasarnya berniat 
menggunakan E-toll Card. Apabila orang 
tersebut sudah berniat menggunakan  
E-toll Card maka barulah orang tersebut akan 
membeli dan menggunakan E-toll Card. Dalam 
m e m i c u  n i a t  p e l a n g g a n n y a  u n t u k  
menggunakan E-toll Card PT.Jasa Marga perlu 
untuk memperhatikan faktor sikap pelanggan 
tersebut terhadap E-toll Card. 
Sikap pelanggan terhadap E-toll Card perlu 
untuk diperhatikan PT.Jasa Marga dalam 
menjual E-toll Card kepada pelanggan. 
Menciptakan sikap positif  pelanggan dapat 
dilakukan misalnya melalui iklan-iklan. Secara 
khusus, iklan-ikaln tersebut ditekankan pada 
manfaat dari E-toll Card. Manfaat yang dapat 
ditonjolkan dari E-toll Card tersebut meliputi 
pelanggan akan mudah dalam bertransaksi di 
gerbang tol dimana pelanggan tidak perlu 
membawa uang saat bertransaksi. Manfaat lain 
yang dapat ditonjolkan dari E-toll Card adalah 
dengan menggunakan E-toll Card pelanggan 
tidak perlu mengantri panjang saat bertransaksi 
di gerbang tol. Apabila pelanggan tidak 
mengantri di gerbang tol pelanggan dapat 
terhindar dari terbuangnya waktu dan faktor 
psikologis dimana pelanggan merasa jenuh 
mengantri. 
	
Berkaitan dengan nilai yang dirasakan dalam 
menggunakan E-toll Card, PT.Jasa Marga perlu 
untuk memperhatikan apakah nilai tersebut 
memang dimiliki oleh E-toll Card. Secara  
spesifik, PT.Jasa Marga perlu untuk 
memperhatikan infrastruktur pendukung E-toll 
Card. PT.Jasa Marga perlu untuk memastikan 
tidak terjadinya kesalahan pada mesin E-toll 
Card. Dimana kesalahan yang dapat terjadi 
adalah pada saat pelanggan melakukan 
transaksi dengan E-toll Card mesin E-toll Card 
tidak dapat membaca/mendeteksi E-toll Card 
tersebut. Oleh karena itu pemeliharaan dan 
perbaikan dari mesin E-toll Card perlu untuk 
dijaga agar kualitas mesin tersebut baik. 
Kemudahaan untuk mengisi E-toll Card juga 
perlu diperhatikan. Karena apabila pelanggan 
merasa bahwa E-toll Card memang mudah 
untuk diisi, maka pelanggan tersebut 
merasakan nilai yang ada di dalam E-toll Card. 
Pelanggan akan merasakan bahwa untuk 
mengisi E-toll Card tidak memerlukan prosedur 
yang rumit. 
Dilihat dari profil responden penelitian ini yang 
mayoritas adalah laki-laki, maka laki-laki 
cenderung lebih mengandalkan logika pada 
saat membuat suatu keputusan (Asmaningtias, 
2009). Oleh karenanya laki-laki dapat melihat 
nilai yang dirasakan dari E-toll Card sehingga 
laki-laki cenderung memiliki sikap terhadap 
inovasi jasa yang positif. Penelitian-penelitian 
sebelumnya juga telah menemukan hubungan 
antara nilai yang dirasakan dan sikap terhadap 
obyek (Rzem dan Debabi, 2012; Zhang, 2011; 
Lin dan Hung, 2009). 
T h e o r y  o f  R e a s o n e d  A c t i o n  ( T R A )  
memperlihatkan hubungan antara sikap 
terhadap perilaku dan niat untuk berperilaku. 
Dalam TRA dijelaskan bahwa seseorang yang 
memiliki sikap positif  terhadap suatu obyek 
akan cenderung berniat untuk menggunakan 
obyek tersebut (Ajzen dan Fishbein, 1975). 
Terlebih lagi, hasil penelitian-penelitian 
sebelumnya juga mendukung adanya 
hubungan positif  antara sikap dan niat 
seseorang (Shroff et al., 2011; Taylor dan 
Hunsinger, 2011; Šumak et al., 2011; Suki, 2011; 
Lee et al., 2010; Teo, 2009; Baker-Eveleth dan 
Stone, 2008; ; Teo et al., 2008; Gumussoy et al., 
2007).
Hipotesis 4 menunjukkan terdapat hubungan 
positif  antara sikap terhadap inovasi jasa dan 
niat untuk menggunakan inovasi jasa. Hasil 
penelitian mendukung hipotesis 4, hal ini dapat 
disebabkan karena responden menyadari 
bahwa E-toll Card memiliki nilai yang dapat 
dirasakan sehingga responden memiliki sikap 
yang positif  terhadap inovasi jasa. Lebih lanjut, 
sikap positif  tersebut membuat responden 
berniat untuk menggunakan inovasi jasa. Hasil 
penelitian-penelitian sebelumnya juga 
mendukung adanya hubungan positif  antara 
sikap dan niat seseorang (Shroff  et al., 2011; 
Taylor dan Hunsinger, 2011; Šumak et al.,; Suki, 
2011; Lee et al., 2010; Teo, 2009; Baker-Eveleth 
dan Stone, 2008; ; Teo et al., 2008; Gumussoy et 
al., 2007).
Hipotesis terakhir dalam penelitian ini adalah 
hipotesis 5 yang menunjukkan terdapat 
hubungan positif  antara kepribadian inovatif  
dan niat untuk menggunakan inovasi jasa. 
Akan tetapi, hipotesis kelima dalam penelitian 
ini tidak didukung, yang dapat disebabkan oleh 
alasan utama bahwa responden adalah para 
mahasiswa yang mengandalkan logika 
dibandingkan dengan perasaannya dapat juga 
disebabkan latar belakang pendidikannya. 
Menurut Wong et al. (2012), keputusan 
responden yang memiliki latar belakang 
pendidikan tinggi cenderung memilih 
pemikiran rasional dan logika dibandingkan 
dengan keberanian atau kepribadian inovatif. 
Lebih lanjut, responden lebih melihat manfaat 
yang ada pada obyek tersebut. Manfaat tersebut 
meliputi kegunaan yang dirasakan, kemudahan 
untuk digunakan, dan fungsi dari obyek 
tersebut (Wong et al., 2012).  Sehingga dapat 
dikatakan bahwa dalam penelitian ini, 
keputusan responden didasarkan oleh analisa 
logis dibandingkan dengan kepribadian 
inovatif. 
Hasil dari penelitian sebelumnya juga 
menunjukkan tidak ada hubungan positif  
antara kepribadian inovatif  dan niat untuk 
menggunakan inovasi (Lee et al., 2010). 
Menurut Lee et al. (2010), pendidikan tidak 
memiliki hubungan langsung dan hubungan 
tidak langsung terhadap niat untuk 
menggunakan inovasi. Oleh karenanya, 
kepribadian inovatif  tidak bisa diukur oleh 
t ingkat pendidikan responden. Dari  
pernyataan tersebut dapat disimpulkan bahwa, 
meskipun seluruh responden dalam penelitian 
ini adalah mahasiswa yang sedang menjalankan 
proses perkuliahan S1. Bukan berarti kadar 
kepribadian inovatif  mereka tinggi seperti 
tingkat pendidikan yang sedang dijalaninya. 
Melainkan mempengaruhi proses dalam 
pengambilan keputusan untuk menggunakan 
sesuatu yang baru tersebut.  
Terdapat alasan lain yang dapat menjelaskan 
tidak didukungnya hipotesis 5 ini. Dari hasil 
penelitian Parven dan Sulaiman (2008), 
dijelaskan bahwa peran kepribadian inovatif  
tidak langsung berhubungan dengan niat untuk 
menggunakan inovasi. Akan tetapi, terdapat 
hubungan sebelumnya yaitu hubungan antara 
kepribadian inovatif  dengan kegunaan yang 
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dirasakan dan kemudahan untuk digunakan 
(Parven dan Sulaiman, 2008). Bigné-Alcañiz et 
al. (2008) juga mendukung hubungan antara 
kepribadian inovatif  dengan kemudahan yang 
dirasakan. Oleh karena itu, sebelum 
kepribadian inovatif  mempengaruhi niat untuk 
menggunakan inovasi. Perlu dibuatnya 
hubungan kepribadian inovatif  dengan 
kegunaan yang dirasakan dan kemudahan 
untuk digunakan (Parven dan Sulaiman, 2008; 
Bigné-Alcañiz et al., 2008).
5.1. Implikasi Teoritis
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, 
maka implikasi teoritis dari hasil penelitian ini 
dapat disampaikan. Penelitian ini melakukan 
pengembangan model dimana pentingnya 
melakukan pengembangan model untuk 
melakukan modifikasi dari model-model yang 
sebelumnya pernah ada  (Hair et al., 2010, 547). 
Pengembangan model yang dilakukan dalam 
penelitian ini juga memiliki kontribusi terhadap 
teori yang ada. Menurut Hair et al. (2010), 
sebuah teori dapat menjadi sebuah langkah 
awal dalam melakukan pengembangan model. 
Lebih lanjut, penelitian-penelitian yang 
dilakukan hendaknya tidak hanya melakukan 
pengujian terhadap model dari teori tersebut 
tetapi juga melakukan kontribusi dalam 
mengembangkan model yang berlandaskan 
pada teori tersebut. Dengan dilakukannya 
pengujian dan pengembangan terhadap model 
dari teori yang ada, penelitian ini telah 
memberikan kontribusi kepada dunia ilmu 
pengetahuan. Penelitian ini telah melakukan 
pengembangan model yang ditujukan untuk 
melakukan pengujian secara empiris terhadap 
model yang berlandaskan pada teori yang ada. 
Bagaimanapun juga, teori yang baik adalah 
teori yang dapat bertahan dari berbagai 
pengujian logis dan pengujian empiris.
5.2. Implikasi Manajerial
Berdasarkan hasil penelitian ini, maka 
beberapa hal yang perlu diperhatikan oleh 
PT.Jasa Marga dalam menarik pelanggan untuk 
menggunakan E-toll Card. PT.Jasa Marga perlu 
untuk membuat target pasarnya berniat 
menggunakan E-toll Card. Apabila orang 
tersebut sudah berniat menggunakan  
E-toll Card maka barulah orang tersebut akan 
membeli dan menggunakan E-toll Card. Dalam 
m e m i c u  n i a t  p e l a n g g a n n y a  u n t u k  
menggunakan E-toll Card PT.Jasa Marga perlu 
untuk memperhatikan faktor sikap pelanggan 
tersebut terhadap E-toll Card. 
Sikap pelanggan terhadap E-toll Card perlu 
untuk diperhatikan PT.Jasa Marga dalam 
menjual E-toll Card kepada pelanggan. 
Menciptakan sikap positif  pelanggan dapat 
dilakukan misalnya melalui iklan-iklan. Secara 
khusus, iklan-ikaln tersebut ditekankan pada 
manfaat dari E-toll Card. Manfaat yang dapat 
ditonjolkan dari E-toll Card tersebut meliputi 
pelanggan akan mudah dalam bertransaksi di 
gerbang tol dimana pelanggan tidak perlu 
membawa uang saat bertransaksi. Manfaat lain 
yang dapat ditonjolkan dari E-toll Card adalah 
dengan menggunakan E-toll Card pelanggan 
tidak perlu mengantri panjang saat bertransaksi 
di gerbang tol. Apabila pelanggan tidak 
mengantri di gerbang tol pelanggan dapat 
terhindar dari terbuangnya waktu dan faktor 
psikologis dimana pelanggan merasa jenuh 
mengantri. 
	
Berkaitan dengan nilai yang dirasakan dalam 
menggunakan E-toll Card, PT.Jasa Marga perlu 
untuk memperhatikan apakah nilai tersebut 
memang dimiliki oleh E-toll Card. Secara  
spesifik, PT.Jasa Marga perlu untuk 
memperhatikan infrastruktur pendukung E-toll 
Card. PT.Jasa Marga perlu untuk memastikan 
tidak terjadinya kesalahan pada mesin E-toll 
Card. Dimana kesalahan yang dapat terjadi 
adalah pada saat pelanggan melakukan 
transaksi dengan E-toll Card mesin E-toll Card 
tidak dapat membaca/mendeteksi E-toll Card 
tersebut. Oleh karena itu pemeliharaan dan 
perbaikan dari mesin E-toll Card perlu untuk 
dijaga agar kualitas mesin tersebut baik. 
Kemudahaan untuk mengisi E-toll Card juga 
perlu diperhatikan. Karena apabila pelanggan 
merasa bahwa E-toll Card memang mudah 
untuk diisi, maka pelanggan tersebut 
merasakan nilai yang ada di dalam E-toll Card. 
Pelanggan akan merasakan bahwa untuk 
mengisi E-toll Card tidak memerlukan prosedur 
yang rumit. 
Dilihat dari profil responden penelitian ini yang 
mayoritas adalah laki-laki, maka laki-laki 
cenderung lebih mengandalkan logika pada 
saat membuat suatu keputusan (Asmaningtias, 
2009). Oleh karenanya laki-laki dapat melihat 
nilai yang dirasakan dari E-toll Card sehingga 
laki-laki cenderung memiliki sikap terhadap 
inovasi jasa yang positif. Penelitian-penelitian 
sebelumnya juga telah menemukan hubungan 
antara nilai yang dirasakan dan sikap terhadap 
obyek (Rzem dan Debabi, 2012; Zhang, 2011; 
Lin dan Hung, 2009). 
T h e o r y  o f  R e a s o n e d  A c t i o n  ( T R A )  
memperlihatkan hubungan antara sikap 
terhadap perilaku dan niat untuk berperilaku. 
Dalam TRA dijelaskan bahwa seseorang yang 
memiliki sikap positif  terhadap suatu obyek 
akan cenderung berniat untuk menggunakan 
obyek tersebut (Ajzen dan Fishbein, 1975). 
Terlebih lagi, hasil penelitian-penelitian 
sebelumnya juga mendukung adanya 
hubungan positif  antara sikap dan niat 
seseorang (Shroff et al., 2011; Taylor dan 
Hunsinger, 2011; Šumak et al., 2011; Suki, 2011; 
Lee et al., 2010; Teo, 2009; Baker-Eveleth dan 
Stone, 2008; ; Teo et al., 2008; Gumussoy et al., 
2007).
Hipotesis 4 menunjukkan terdapat hubungan 
positif  antara sikap terhadap inovasi jasa dan 
niat untuk menggunakan inovasi jasa. Hasil 
penelitian mendukung hipotesis 4, hal ini dapat 
disebabkan karena responden menyadari 
bahwa E-toll Card memiliki nilai yang dapat 
dirasakan sehingga responden memiliki sikap 
yang positif  terhadap inovasi jasa. Lebih lanjut, 
sikap positif  tersebut membuat responden 
berniat untuk menggunakan inovasi jasa. Hasil 
penelitian-penelitian sebelumnya juga 
mendukung adanya hubungan positif  antara 
sikap dan niat seseorang (Shroff  et al., 2011; 
Taylor dan Hunsinger, 2011; Šumak et al.,; Suki, 
2011; Lee et al., 2010; Teo, 2009; Baker-Eveleth 
dan Stone, 2008; ; Teo et al., 2008; Gumussoy et 
al., 2007).
Hipotesis terakhir dalam penelitian ini adalah 
hipotesis 5 yang menunjukkan terdapat 
hubungan positif  antara kepribadian inovatif  
dan niat untuk menggunakan inovasi jasa. 
Akan tetapi, hipotesis kelima dalam penelitian 
ini tidak didukung, yang dapat disebabkan oleh 
alasan utama bahwa responden adalah para 
mahasiswa yang mengandalkan logika 
dibandingkan dengan perasaannya dapat juga 
disebabkan latar belakang pendidikannya. 
Menurut Wong et al. (2012), keputusan 
responden yang memiliki latar belakang 
pendidikan tinggi cenderung memilih 
pemikiran rasional dan logika dibandingkan 
dengan keberanian atau kepribadian inovatif. 
Lebih lanjut, responden lebih melihat manfaat 
yang ada pada obyek tersebut. Manfaat tersebut 
meliputi kegunaan yang dirasakan, kemudahan 
untuk digunakan, dan fungsi dari obyek 
tersebut (Wong et al., 2012).  Sehingga dapat 
dikatakan bahwa dalam penelitian ini, 
keputusan responden didasarkan oleh analisa 
logis dibandingkan dengan kepribadian 
inovatif. 
Hasil dari penelitian sebelumnya juga 
menunjukkan tidak ada hubungan positif  
antara kepribadian inovatif  dan niat untuk 
menggunakan inovasi (Lee et al., 2010). 
Menurut Lee et al. (2010), pendidikan tidak 
memiliki hubungan langsung dan hubungan 
tidak langsung terhadap niat untuk 
menggunakan inovasi. Oleh karenanya, 
kepribadian inovatif  tidak bisa diukur oleh 
t ingkat pendidikan responden. Dari  
pernyataan tersebut dapat disimpulkan bahwa, 
meskipun seluruh responden dalam penelitian 
ini adalah mahasiswa yang sedang menjalankan 
proses perkuliahan S1. Bukan berarti kadar 
kepribadian inovatif  mereka tinggi seperti 
tingkat pendidikan yang sedang dijalaninya. 
Melainkan mempengaruhi proses dalam 
pengambilan keputusan untuk menggunakan 
sesuatu yang baru tersebut.  
Terdapat alasan lain yang dapat menjelaskan 
tidak didukungnya hipotesis 5 ini. Dari hasil 
penelitian Parven dan Sulaiman (2008), 
dijelaskan bahwa peran kepribadian inovatif  
tidak langsung berhubungan dengan niat untuk 
menggunakan inovasi. Akan tetapi, terdapat 
hubungan sebelumnya yaitu hubungan antara 
kepribadian inovatif  dengan kegunaan yang 
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6.    Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk menjawab 
permasalahan penelitian mengenai faktor-
faktor yang mempengaruhi penggunaan E-toll 
card. Berdasarkan hasil dan pembahasan yang 
telah dilakukan sebelumnya, maka dapat 
disimpulkan bahwa niat merupakan prediktor 
yang signifikan dalam perilaku mengadopsi 
inovasi. Hasil penelitian ini juga menunjukkan 
bahwa variabel antesedan dari niat berperilaku 
adalah sikap terhadap inovasi. Lebih lanjut, 
nilai yang dirasakan merupakan prediktor yang 
signifikan terhadap sikap terhadap inovasi. 
Akan tetapi, dua hipotesis tidak didukung 
dalam penelitian ini. Kedua hipotesis tersebut 
adalah hubungan antara resistensi terhadap 
perubahan dan niat untuk menggunakan 
inovasi jasa serta hubungan antara kepribadian 
inovatif  dan niat untuk menggunakan inovasi 
jasa.
Penelitian ini tidak luput dari keterbatasan. 
Terdapat dua keterbatasan utama pada 
penelitian ini. Pertama, obyek dalam penelitian 
ini adalah E-toll Card. Dengan demikian obyek 
d a r i  p e n e l i t i a n  i n i  t i d a k  d a p a t  
merepresentasikan obyek inovasi jasa lainnya. 
Sehingga hasil dari penelitian ini hanya 
dikhususkan untuk diaplikasikan secara 
spesifik pada E-toll Card saja. Kedua, teknik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah 
non-probabilitas sampling. Dengan demikian, 
generalisasi dari penelitian ini tidak dapat 
dilakukan.
Berdasarkan keterbatasan penelitian serta hasil 
dari penelitian ini, dapat disampaikan dua saran 
utama bagi penelitian yang akan dilakukan 
selanjutnya. Saran pertama adalah mengenai 
obyek penelitian. Penelitian selanjutnya 
diharapkan melakukan penelitian dengan 
obyek-obyek lain yang masuk ke dalam 
kategori inovasi jasa. Dengan melakukan hal 
tersebut, hasil dari penelitian ini dapat 
digeneralisasikan terhadap inovasi jasa lainnya. 
Saran kedua adalah penelitian selanjutnya 
diharapkan dapat memilih unit analisis yang 
berbeda dari penelitian ini. 
Unit analisis yang dapat digunakan antara lain 
supir truk, supir taksi, dan lain-lain, yang 
memang kesehariannya beraktifitas di jalanan 
dan  men g gunakan  mob i l .  Den g an  
menggunakan unit analisis tersebut diharapkan 
h a s i l  d a r i  p e n e l i t i a n  a k a n  d a p a t  
digeneralisasikan.
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Deng an  demik ian ,  pe l ang g an  akan  
menggunakan E-toll Card. Saat ini, pengisian E-
toll Card dilakukan dengan melakukan top up di 
indomaret, alfamart, ATM mandiri, dan 
perbangkan mobile. Dengan metode pengisian 
E-toll Card tersebut, pelanggan akan merasa 
malas untuk mengisi dengan metode tersebut. 
Tabel 8 meringkaskan implikasi manajerial bagi 
PT. Jasa Marga.
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Tabel 8.  Implikasi Manajerial 
Variabel Indikator yang 
diprioritaskan 
Kebutuhan 
pelanggan 
Aksi yang dapat dilakukan perusahaan 
Nilai 
yang 
dirasa-
kan 
Kecepatan dan 
kemudahan 
transaksi 
Pelanggan yang 
bertransaksi 
dengan E-toll 
Card, 
bertransaksi 
lebih cepat dan 
lebih mudah 
dibandingkan 
dengan 
pengguna 
gerbang tol 
manual 
   Melakukan perawatan mesin E-
toll Card untuk meminimalisasi 
kesalahan saat pelanggan 
bertransaksi 
 
   Menempatkan gerbang tol 
otomatis di tempat yang tidak 
terhalang oleh antrian gerbang 
tol manual 
 
   Menambah gardu tol otomatis 
 
 
Sikap 
terhadap 
E-toll 
Card 
Kenyamanan 
pelanggan 
dalam 
menggunakan 
E-toll Card  
Pelanggan 
merasa  
nyaman 
dengan 
menggunakan 
E-toll Card 
   Melakukan iklan yang 
menunjukkan kenyamanan dan 
keunggulan dalam menggunakan 
E-toll Card  
 
   Melakukan survey mengenai 
respon pelanggan terhadap iklan 
yang telah dibuat 
 
   Bekerja sama dengan pihak-
pihak la in yang dapat 
menyediakan pengisian ulang E-
toll Card yang lebih mudah 
 
Niat 
untuk 
menggu-
nakan E-
toll Card 
Niat 
menggunakan 
dan frekuensi 
penggunaan 
Pelanggan 
berniat untuk 
menggunakan 
E-toll Card 
   Melakukan survey mengenai niat 
pelanggan 
 
   Membuat system pendataan 
pelanggan E-toll Card 
 
   Melakukan pemantauan 
transaksi secara berkala 
pengguna E-toll Card 
 
Pengguna-
an aktual 
E-toll Card 
Jumlah 
penggunaan 
E-toll Card 
dalam periode 
waktu tertentu 
Pelanggan 
selalu 
menggunakan 
E-toll Card 
disetiap 
transaksi  
   Evaluasi perencanaan jumlah 
transaksi dengan transaksi aktual 
 
   Meningkatkan transaksi 
pelanggan E-toll Card 
 
   Merancang strategi pemasaran 
untuk meningkatkan transaksi 
E-toll Card  
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